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CAPITULO N° 1. Generalidades.

Resumen

El proyecto que a continuacién se presenta, describe el proceso de analisis,
disefio, documentacién e implementacion de un sistema de gestidén de calidad para la
ONG Ingenieria Sin Fronteras para su sede en Murcia.

Empezando por un diagndstico inicial donde se localizaron las debilidades y
fortalezas de la organizacién, se establece un plan de accién sobre el que disefiar el
nuevo sistema. Ademas de esto, se cred y estructurd la documentacidn necesaria para
hacer efectivos los procesos que se van a llevar a cabo en la organizacidon, y se
implementard una serie de herramientas TIC con las que establecer un cambio de
tendencia en la gestién basada en sistemas de gestién de calidad, como han sido hasta
ahora métodos de gestidn clasicos basados en papel.

Lo que se pretende con esta implementacion es buscar un aumento en el nivel
de efectividad y eficiencia en los procesos que la organizacién llevara a cabo.

Y para que todos estos cambios que se desean establecer funcionen
correctamente, es necesario que los integrantes que forman el organigrama de la
asociaciéon estén suficientemente informados de los objetivos basicos del sistema de
gestion implantado.

A partir de este punto, deben realizarse una pre-auditoria en la que
comprobara su correcto funcionamiento, todo ello realizado por personal cualificado
para ello.
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Informacion previa.

Este Proyecto Fin de Carrera 2015/2016 de la titulacion Ingenieria en
Organizacion Industrial tiene como fin la realizacion de un Disefio de un Sistema de
Gestidn para la ONG Ingenieros Sin Fronteras usando la metodologia Business Process
Management (BPM). El profesor director del Proyecto es D. Alejandro Martinez Sala y
su autor es el alumno Simdn Sanchez Ramirez.

1. Introduccion.

La implantacién de sistemas de gestidn de la calidad constituye un reto para las
organizaciones no lucrativas (ONL) que nos puede permitir, entre otros aspectos,
organizar los servicios que prestamos, mejorar nuestra gestion y evaluar nuestros
resultados en términos comparables con otras organizaciones y sectores.

Llamamos sistemas a todas aquellas referencias - sean cédigos, normas o
modelos — que proporcionan directrices, orientaciones o requerimientos referentes al
modo como ha de gestionarse una organizacién y/o prestarse un servicio.

Que la implantacién de sistemas “formalizados” de gestion de la calidad
constituya, hoy por hoy, un reto para las ONL no significa que la gestién de la calidad
nos sea ajena. Principios fundamentales como la orientacién al cliente, la mejora
continua o la participacion de las personas que trabajan en la entidad conectan
directamente con la tradicidn del tercer sector.

Las ONL han desempefiado histdricamente una funcidn social de innovacién. En
este contexto, se ha concedido siempre una gran importancia al “saber hacer” que
surge de la practica. Y es que la formalizaciéon y transmision de la experiencia
significativa constituye un recurso fundamental cuando se esta aprendiendo a
responder a una nueva necesidad o problema, y también es una condicién sine qua
non para la mejora continua.

El presente proyecto se desarrolld a través de las etapas de planificacién,
documentacién, implementacién y evaluacién del Sistema de Gestion de Calidad de la
ONG Ingenieros Sin Fronteras.

Como resolucidn, se ha considerado la implantacion de este sistema debido a la
serie de beneficios que generaria dentro de la organizacién, como una mejora de la
competitividad, cumplir con el compromiso que se tiene con los clientes, aumentos de
la eficiencia etc.

Simon Sanchez Ramirez. Organizacion Industrial Pagina 6



industriales

etsii UPCT

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA ONG INGENIEROS SIN FRONTERAS USANDO LA
METODOLOGIA BUSINESS PROCESS MANAGEMENT 2.0

1.1. ;Qué es Ingenieria Sin Fronteras?

Ingenieria Sin  Fronteras (ISF)es una federacion de asociaciones
multidisciplinares, formadas por profesionales, docentes y estudiantes, que trabajan
para garantizar el acceso universal a los servicios bdsicos, la soberania alimentaria de
los pueblos, un medio ambiente sano y ciudades y territorios inclusivos. Participamos
en los procesos sociales y politicos encaminados a provocar y consolidar esos cambios,
desde una visién feminista y de defensa de los bienes comunes y el conocimiento libre,
fortaleciendo personas y comunidades y respetando siempre las caracteristicas
culturales y técnicas de cada lugar. Aportamos nuestros conocimientos y experiencia
alrededor de la tecnologia, que no es mas que una herramienta al servicio de esos
procesos.

La Federacion y todas sus asociaciones son pluridisciplinares, aconfesionales y
apartidistas, pero tan profundamente politicas como las transformaciones por las que
trabajamos. ISF en su conjunto la forman personas que participan como socias y como
voluntarias, y recibe el apoyo de otras que se solidarizan como simpatizantes. Son
organizaciones consolidadas, con un proyecto original y necesario en cooperacion y
educacién para el desarrollo, investigacion e incidencia politica, siempre al servicio de
la defensa y la puesta en practica de los derechos humanos de todo y en todo el
mundo.

MISION
Poner la Tecnologia al servicio del Desarrollo Humano, para construir una
sociedad mundial mas justa y solidaria.

VISION

En Ingenieria Sin Fronteras sabemos que es técnicamente posible cubrir las
necesidades de alimentacion, salud, vivienda y educacién. Apostamos por otro modelo
de desarrollo que respete el medio ambiente y ponga en primer lugar a las personas y
a las comunidades

En el planeta hay recursos suficientes para que todos podamos vivir
dignamente, pero su reparto es desigual. Actualmente vivimos una situacidon de
desequilibrio como jamas se habia dado.

Para superar la desigualdad necesitamos una vision global de las causas y las
consecuencias de la pobreza, asi como un compromiso activo con los esfuerzos
necesarios para erradicarla.

La Ingenieria es una herramienta esencial para el acceso universal a los
servicios basicos, imprescindibles para un vida digna. Asi, el acceso al agua potable y al
saneamiento o la cobertura de las necesidades minimas de energia y comunicacién son
factores clave en la lucha contra la pobreza.
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VALORES

Entre los principios y valores a destacar de Ingenieria Sin Fronteras:

- Tecnologia para el Desarrollo Humano. Entendemos la técnica dentro del
entorno cultural, politico, social, econédmico y ambiental en que se generay
no como un fendmeno aislado o neutro. Incorporamos en los proyectos
técnicas autdctonas y tecnologias apropiadas, para no crear dependencias
externas y cuestionamos el uso histérico de la tecnologia en las relaciones
Norte-Sur, apostando por una tecnologia que potencie la dignidad de las
personas y respete el medio ambiente.

- Participacion. Trabajamos conjuntamente con nuestras contrapartes y con
las comunidades locales. Adaptamos las intervenciones en el terreno a las
peculiaridades culturales y a los ritmos que el desarrollo sostenible
requiere. En ISF pensamos que la cooperacion debe ser solicitada, liderada
y plenamente aceptada por las contrapartes y la poblaciéon destinataria, la
cual participa en su disefio y desarrollo.

- Concepcion Integral. Identificamos los factores sociales, econdmicos,
técnicos, culturales, éticos, ambientales y politicos mediante equipos de
trabajo pluridisciplinares. Asi, los planes de accién son integrales y
persiguen efectos multiplicadores para garantizar su continuidad una vez
acabada la cooperacién exterior.

- Educacion e Investigacion para el Desarrollo. Ingenieria Sin Fronteras
estudia las realidades donde lleva a cabo su accién y genera conocimiento
sobre las alternativas para paliar sus principales problematicas. ISF tiene
especial interés en la divulgacion e investigacién sobre las posibilidades de
la tecnologia al servicio del desarrollo humano, dentro y fuera del dambito
universitario.

- Aconfesionalidad, Apartidismo y Politizacion. ISF no estd vinculada a
ningun partido politico ni asociacidn religiosa, pero consideramos que la
participacién politica de ciudadanos y organizaciones es una de las
principales vias para la transformacién de los érdenes injustos.
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HISTORIA

La historia de Ingenieria Sin Fronteras comienza en paralelo en tres lugares de
Espafa: en 1989 un grupo de estudiantes de Zaragoza tuvo conocimiento de la
existencia de Ingenieria Sin Fronteras en Francia a través de un intercambio del
programa Erasmus, y deciden importar la organizacidn a nuestro pais. En el otofio de
1990, otro grupo en la Escuela Técnica Superior de Ingenieros Industriales de Madrid,
decide constituir un grupo de Cooperacion para el Desarrollo, y toma como referencia
la organizacién francesa de Ingenieria Sin Fronteras, de manera similar a lo que ocurre
en Asturias.

De esta forma, a principios de 1991 se presentan de forma casi simultanea las
primeras tres asociaciones de ISF en Espafia (Asturias, Aragén y Madrid). Con un
proyecto de colaboracion con la Universidad Centroamericana de El Salvador (UCA)
comienza el trabajo de ISF al que poco a poco se le van sumando nuevas iniciativas,
tanto de proyectos de desarrollo como de colaboraciéon con diversos organismos y
ONG. Junto a ello se comienza con la realizacion de seminarios y la publicacién de
boletines. Durante el afio 1992, con el fin de coordinar su desarrollo se realizan
contactos entre las asociaciones ya creadas, que seran el germen de la futura
Federacién. Al mismo tiempo, en Barcelona (1992) y Valencia (1993) aparecen grupos
con interés en crear nuevas asociaciones. Se realizan asambleas a nivel estatal.

El siguiente afio, ISF sigue extendiéndose por todo el territorio espafiol y
continua el proceso de acercamiento entre las distintas ciudades (Bilbao, La Coruia,
Mdlaga, Granada, Valladolid) que, en febrero de 1994, culminara con la creacién de la
Federacidn Espafiola de Ingenieria Sin Fronteras.

ORGANIZACION
El objetivo de la Federacidn es trabajar de manera descentralizada y aprovechar

las sinergias entre ellas, encargandose de:

e Representar a ISF ante organismos nacionales e internacionales.

e Facilitar la comunicacién y el traspaso de documentacidon entre las
asociaciones.

e Realizar un seguimiento de nuevas asociaciones de ISF y facilitar su
incorporacion a la Federacion.

e Coordinar y ejecutar actividades comunes (campanas, publicaciones,
concursos, etc.)
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LA ASAMBLEA GENERAL

En la Federacién de ISF se extrapola el funcionamiento democratico de las
asociaciones. La Asamblea Federal es el maximo drgano de decisidn y esta compuesta
por la Junta Federal y representantes de cada ISF. La Asamblea Federal se retne cada

tres meses y cada asociacién tiene un voto.

Por otra parte, una vez al afio se reldne la asamblea general de socios y socias
de las ISF. Este espacio de decisidn, en el cual cada socio representa un voto, se dedica

a:
e Evaluar el trabajo del aio y planificar el siguiente.
e Elegir alos coordinadores federales de las actividades.
e Elegir la Junta Directiva por un periodo de dos afios.
e Proponer, dar seguimiento y aprobar las cuentas anuales.
LA JUNTA FEDERAL

La Asamblea delega en la Junta Federal algunas tareas:

e Representar a ISF a nivel estatal, ante organismos nacionales e internacionales,
otras organizaciones y medios de comunicacién;

e Elaborar el presupuesto anual y administrar los recursos,

e Convocar la Asamblea, gestionar las actas y cualquier otra tarea que le encargue la
Asamblea

EQUIPO TECNICO, GRUPO DE TRABAJO Y VOLUNTARIADO
El equipo técnico se ocupa de desarrollar las funciones delegadas por las

diferentes organizaciones en la Federacién. Su composiciéon puede variar en funcién de
los recursos disponibles.

Los grupos de trabajo estdn compuestos por voluntarios y voluntarias de
diferentes asociaciones, que se encargan de dar seguimiento a cuestiones
transversales organizativas o a actividades concretas que se llevan a cabo entre dos o
mdas organizaciones federadas y que la Asamblea a identificado de competencia
federal.

El trabajo voluntario en ISF es:

e Pluridisciplinar. Los voluntarios personas de distinta formacién que trabajan
en equipo. Esta riqueza favorece la visidon global y el diagndstico de los
problemas, y ayuda a la optimizacion de las soluciones.

e Participativo y democratico. Las decisiones son tomadas de manera
horizontal por los miembros que trabajan desde la base.
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LAS ASOCIACIONES DE LA FEDERACION
Las asociaciones que forman la Federacion son diferentes entre si en nimero

de socios, antigiiedad y actividades. Las ISF son similares en el funcionamiento
democratico, los principios que comparten, los objetivos y los ambitos de actuacién.

Cuando un grupo quiere incorporarse a la federacién, se realiza un
seguimiento, designando una asociacion ya federada que le facilita documentacién y
orienta al nuevo grupo en la Federacion.

Existen otras organizaciones en el mundo con las que Unicamente compartimos
nombre. ISF no se integra en ninguna estructura superior y es en si una organizacion
internacional, al disponer sus asociaciones federadas sedes en diferentes paises.
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2. Definicion del Problema

Debido a la sociedad en la que vivimos actualmente, caracterizada
principalmente por un modelo de sociedad en su mayoria parada, precarizada en lo
econdmico, pero muy atareada y con un elevado nivel de estrés, podemos decir que,
convivimos en una sociedad en la que “se vive para trabajar”, no se trabaja para vivir.

Partiendo de esa base y sosteniéndonos en los pilares que forman la
organizacién, lo que planteamos en este proyecto sobre la sede en Murcia de
Ingenieria Sin Fronteras (de aqui en adelante ISF) es un redisefio de la misma,
implantando un Sistema de Gestion que permita adaptar su estructura en una
formacién basada en la mejora continua, buscando de esta manera la satisfaccién del
publico al que se destina las acciones de nuestra institucién y poniendo como meta la
manera de adaptar a los tiempos actuales las inquietudes y metas que persigue la
organizacion, siempre dentro del marco legal que lo regule.
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3. Antecedentes

El fin que persigue el desarrollo de la idea que expone tanto ISF como las
Organizaciones No Gubernamentales se sostiene, principalmente, sobre un pilar basico
en favor del desarrollo humano, el Movimiento del 07.

¢En qué consiste el Movimiento del 07? Surge de una propuesta basada en
destinar el 0,7 % del PNB de los paises mas industrializados a Ayuda Oficial al
desarrollo para los paises empobrecidos del Sur, es decir, los llamados paises en vias
de desarrollo.

Como consecuencia de esta propuesta, ademas de la ya comentada
anteriormente de la precarizada situacién actual de la mayor parte de la sociedad es lo
que lleva a las Organizaciones No Lucrativas a luchar por el Desarrollo Humano vy
buscar su evolucidon dentro del marco que engloba cada época. Es por ello, que a
través de esa evolucidn se busca por parte de ISF una mejora continua en sus procesos
gue permitan seguir colaborando para que, las diferencias entre el Norte y el Sur,
entre gente con menos recursos y personas con mas, y, en general, todo aquel
proyecto que conlleve poner, como si misidn representa, la tecnologia al servicio del
Desarrollo Humano.
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4. Objetivos y consecuencias del proyecto

Este Sistema de Gestion de Calidad permite gestionar y garantizar la calidad de

los procedimientos definidos asi como las responsabilidades necesarias para que ISF

proporcione confianza del cumplimiento de los requisitos de calidad pertinentes para

lograr sus objetivos.

Entre los objetivos del proyecto podriamos destacar:

Formacién en la metodologia BPM y la herramienta BPMS de Adonis.
Andlisis de los procesos actuales e identificacidon de puntos a mejorar.
Redisefio del proceso propuesto utilizando la Metodologia BPM y sistema
BMPS Adonis.

Definicion de indicadores para la implementacidn del proyecto propuesto.
Estandarizar la administracién e integridad de la documentacién.

La implantaciéon traerd consigo muchas consecuencias, entre las que podemos

destacar:

Mejora de la satisfaccion del cliente.
Homogeneizacion de los productos o servicios.
Aumento de la eficiencia y reduccidn de costes.
Incremento de la rentabilidad econdmica.
Potenciacidn de la imagen positiva de la empresa.
Impulso de la motivacién de los trabajadores.
Crecimiento de la coordinacion interdepartamental.

Simon Sanchez Ramirez. Organizacion Industrial Pagina 14



DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA ONG INGENIEROS SIN FRONTERAS USANDO LA

industriales

etsii UPCT

METODOLOGIA BUSINESS PROCESS MANAGEMENT 2.0

At

X

5. Aplicacion de la metodologia BPM alineada con el analisis de
herramientas TIC adecuadas

5.1.

:.Qué son las herramientas TIC?

Las Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacién, también conocidas como

TIC, son el conjunto de tecnologias desarrolladas para gestionar informacién y enviarla

de un lugar a otro. Abarcan una gran cantidad de soluciones, incluyen tecnologias para

almacenar informacidn y recuperarla después, enviar y recibir informacion de un sitio a

otro, o procesar informacion para poder calcular resultados y elaborar informes.

Las TIC permiten tener:

Instrumentos para todo tipo de proceso de datos.
Multiples canales de comunicacion.
Facil acceso a todo tipo de informacion.

Algunas de sus caracteristicas son:

Interactividad.

Automatizacion de tareas.

Almacenamiento de grandes cantidades de informacién.
Desarrollo del instrumento cognitivo.

Posee multiples beneficios, tales como:

Aprovechamiento del tiempo.

Reduccién de carga administrativa.

Ofrecer nuevos conocimientos.

Mejorar la productividad.

Incrementar la gestion.

Mejorar en la comunicacién interna de la organizaciéon o con los mismos
clientes.

Aumento de la competitividad.

Facil acceso a nuevos mercados.

Informacién siempre disponible y mas actualizada.
Mayor publicidad y conocimiento de la empresa.
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5.2. Diferencias entre la Gestion Tradicional y la Gestion por
Procesos

Los sistemas de gestion cldsicos basados en papel se estructuran agrupando en
departamentos actividades relacionadas entre si. Su representacién suele ser el
organigrama, el cual establece la estructura organizativa, designa las funciones de cada
trabajador y establece las relaciones jerarquicas (cadena de mando). Sin embargo, el
organigrama no muestra el funcionamiento de la empresa, las responsabilidades, los
aspectos estratégicos, los flujos de informacion ni la comunicacién interna.

Esta estructura tradicional, se centra en las necesidades propias de la empresa
y no en las del cliente, lo cual lleva a ”perder” por el camino una gran cantidad de
recursos en actividades que no aportan valor, es decir, se camina hacia la ineficacia.

Es por tanto que la gestién basada en procesos consigue orientar la
organizacién hacia el cliente, y convierte a las personas en el verdadero motor de la
empresa. El propésito final de la gestidn por procesos es conseguir que la empresa se
organice alrededor de las actividades que generan valor para el cliente,
independientemente de a qué departamento pertenezcan.

De acuerdo con eso, se busca junto con la aplicacién de la gestion basada en
procesos el uso de herramientas TIC adecuadas a los mismos, que sean pieza
fundamental en el que apoyar el desarrollo de los distintos programas que se disefie
mediante BPM.

Desde el punto de vista de nuestra organizacidn se proponen el uso de algunas
de estas herramientas para las diferentes areas de la misma, como puede ser Google
Forms y redes sociales (Facebook, Twitter) para el drea de Comunicacion, PayPal para
implementar un sistema de donaciones dentro de la parcela econdmica, y otras suites
de Google como Drive o Sites, para alojar toda la documentacién de los diferentes
procesos de nuestra entidad.

5.3. Tipo de herramientas TIC a utilizar

5.3.1. Google Drive

Esta herramienta se propone como servicio de almacenamiento de archivos en
linea mientras se disefia, desarrolla e implementa por parte de los responsables de las
TIC de ISF la nueva pagina web con su propio sistema de Intranet, que permita el
alojamiento de toda la documentacion pertinente a los servicios que la organizacién
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ofrecera, un repositorio de proyectos, asi como la base de datos de ponentes para
eventos de la asociacion.

Esto no quiere decir que el uso de la herramienta Google Drive se excluya a
partir del uso de la herramienta anteriormente citada. Dicho esto, procederemos a
explicar en qué consiste la herramienta Google Drive y su caracteristica:

e Crear archivos: Google Drive nos permite crear archivos que quedaran
almacenados en la plataforma. Estos archivos pueden ser los siguientes

Carpeta

Documento

Presentacion

Hoja de calculo

Formulario

Dibujo

e Subir archivos: Con esta opcidon podemos incorporar a Google Drive
archivos procedentes de nuestro disco duro. Una de las ventajas del servicio
es que permite subir archivos con un tamafio de hasta 10 GB.

e Compatibilidad: Google Drive incluye un visor de archivos que es
compatible con una gran cantidad de formatos, incluidos documentos de
Office, archivos de video e imagenes, PDF, imagenes vectoriales y archivos
comprimidos.

e Compartir: Uno de los puntos fuertes de Google Drive son sus funciones
colaborativas. Tanto desde la version web como desde el software de
escritorio podemos compartir nuestros archivos con otros usuarios de
Google. Ademas de enviar el link, podemos elegir que privilegios darle a la
persona a la que le compartimos el archivo, como pueden ser, editar,
comentar o ver.

e Sincronizacidn: Cuando se instala el software, se crea una carpeta especial
gue, una vez ingresados los datos de nuestra cuenta, se mantendra siempre
sincronizada con la version web del servicio.

5.3.2. Google Forms

Es una aplicacién de Google Drive, en el cual podemos realizar formularios y
encuestas para adquirir estadisticas sobre la opinidon de un grupo de personas, siendo
la mas practica herramienta para adquirir cualquier tipo de informacién.
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Esta herramienta se presenta como posibilidad de elaboracidon de formularios
para feedbacks internos en la organizacién, solicitudes de nuevos usuarios, captacion
de socios u opiniones de los diferentes participantes en los eventos que la organizacién
realice.

Podra ser utilizada por todo aquel que desee aplicarla, ya que éstos pueden ser
utilizados como una herramienta practica para la obtencién de informacién.

5.3.3. Sistema de donaciones

Para tal fin, crearemos una cuenta para la ONG en PayPal en donde alojaremos
los datos de la organizacién y vincularemos la cuenta bancaria para poder realizar
donaciones.

5.3.4. Redes Sociales

El uso de redes sociales de distinto perfil (Twitter, Facebook) nos permitira,
entre otras muchas caracteristicas:

e Establecer una comunicacién directa, mas répida, eficiente y econdmica con
los seguidores.

e Lograr mayor interaccion y participacion de los interesados.

e Mayor difusién a través de paginas web y blogs.

e Generar una difusion diaria, instantanea y directa, apuntando al publico
adecuado.

e Brindar mayor independencia de los medios tradicionales para difundir los
mensajes.

e Promocidon de campafias y eventos a través de redes sociales como
Facebook y Twitter.

e Generar mayor concientizacién y captacién de fondos.

e Lograr traspasar las fronteras de los paises y recibir apoyo y ayuda
econdmica de distintos lugares.

e Generar trabajo conjunto y establecer redes de ONGs y/o Fundaciones que
apoyan una causa comun o causas similares, a nivel local, nacional, regional
o internacional.
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5.3.5. Otras herramientas

Dentro de esta categoria incluiremos herramientas que también nos serian de
ayuda dentro de nuestra organizacién y que podemos tener en cuenta dependiendo
del marco en el que le vayamos a dar uso, como puede ser otros médulos que la Suite
de Google pone a nuestra disposicion, como puede ser Google Sites o Google
Calendar.
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Metodologia y herramientas utilizadas
en el proyecto
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CAPITULO N° 2. Metodologia y
herramientas utilizadas en el
proyecto.

6. Herramientas utilizadas en el proyecto

6.1. Business Process Management (BPM)

6.1.1. Definicion.

Business Process Management (BPM) es un conjunto de métodos,
herramientas y tecnologias utilizados para disefiar, representar, analizar y controlar
procesos de negocio operacionales. BPM es un enfoque centrado en los procesos para
mejorar el rendimiento que combina las tecnologias de la informaciéon con
metodologias de proceso y gobierno. BPM es una colaboracién entre personas de
negocio y tecndlogos para fomentar procesos de negocio efectivos, dagiles vy
transparentes.

BPM abarca personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y
Socios.

BPM combina métodos ya probados y establecidos de gestiéon de procesos con
una nueva clase de herramienta de software empresarial.

6.1.2. Arquitectura Empresarial.

Es determinante que para poder gestionar cualquier elemento empresarial, hay que:
e Tenerlo adecuadamente identificado y definido
e Asignarle objetivos y metas.
e Disponer de medidas para valorar su actuacién.

El Proceso es ese elemento fundamental e intangible que esta presente en toda
la organizaciéon, pero que aun muchas empresas y organizaciones no lo estan
gestionando. Por esta y muchas otras razones tales como competitividad, nuevos
canales y nuevas tecnologias y soluciones, cada vez hay mds sociedades que
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implementan la Gestion de Procesos en sus organizaciones. Para lograr implementar

esta gestidn, se requiere de un elemento fundamental que se denomina “Modelos de

Negocio”.

Dichos modelos son un conjunto de técnicas y representaciones graficas

plasmadas sobre una base de datos orientada a objetos, y basados en estandares, que

permiten representar y entender cuales son:

Los puntos de encuentro con los clientes.

Los puntos de encuentro con proveedores, colaboradores y otros entes
externos.

Los problemas y oportunidades de mejora.

Los procesos, datos y flujos de informacion.

La organizacién.

Los sistemas informaticos.

Los indicadores de gestién y calidad.

Y como gestionar y optimizar éstos de forma que asegure el mas alto grado de

satisfaccién al cliente, manteniendo un balance entre nivel de calidad y costes. La

utilidad que se les da a los Modelos de Negocio varia segun las necesidades, objetivos

y prioridades. No obstante, desarrollandolos con los enfoques y técnicas adecuadas,

tienen muchas utilidades las cuales se enumeran las mas relevantes a continuacion:

Hacer Andlisis de Impacto Funcionales, Organizativos y de Sistema.
Desarrollar y Evolucionar Sistemas mas Integrados.

Disponer de una base mas sélida al Plan de Sistemas y Tecnologia.
Implantar tecnologia BPM/WORKFLOW.

Mejora continua de Procesos de Negocio (Reingenieria — Redisefio).
Apoyar a los procesos de “Benchmarking”.

Disefio y Reestructuracién Organizativa.

Formar y Guiar al personal de la Organizacion.

Calidad Total — 1SO 9000.

Disefio y Lanzamiento de Nuevos Productos y Servicios.

Gestion de Competencias.

Control Interno.
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6.1.3. Gestion de Procesos

La gestidn de procesos de negocios BPM es un proceso que busca optimizar el
desempeiio y eficacia dentro de una empresa u organizacién utilizando el proceso de
gestion de negocios, mds conocido como BPM, que se debe disefiar, modelar,
organizar, documentar y optimizar de forma continua.

El alcance del BPM esta conformado por un conjunto de soluciones de software
especializado que logra automatizar, de manera eficiente, todo el ciclo de vida de los
procesos, reglas y servicios de negocio, desde la identificacion y modelizacién, hasta la
monitorizacidon, permitiendo asi un entorno de mejora continua totalmente
automatizado.

6.1.4. Gestion por Procesos.

El modelo de gestién por procesos estd dirigido a sacarle el maximo
rendimiento a los procesos de la organizacion, dotdndoles de capacidad para
reaccionar de manera auténoma a los cambios mediante la mejora continua y la
flexibilidad de la arquitectura.

Business Process Management (BPM) es la solucion tecnoldgica que, a través
de un marco de trabajo fiable y robusto, permite articular este modelo de gestién
dando respuesta a las necesidades de disefar, controlar y medir los procesos.

Este tipo de proyectos no consiste Unicamente en instalar una solucién BPM
determinada. Una iniciativa de gestion por procesos requiere de una fuerte implicacién
de la Organizacidon y de que exista una estrategia bien definida del proyecto.

6.1.5. Caracteristicas principales de la metodologia BPM.

- Centrado en los procesos: BPM unifica las actividades de negocio y de Tl y
coordina las acciones y comportamientos de personas y sistemas
alrededor del contexto comun de los procesos de negocio. Utilizando las
convenciones y notaciones que conforman los procesos estandar, un
directivo de operaciones, por ejemplo, ve el proceso desde una perspectiva
de negocio, mientras que el director de Tl ve los elementos de informacién
y sistemas.

- Alineacién negocio/Tl: Facilita la colaboracién directa y la responsabilidad
conjunta de los profesionales de la empresa y de Tl en desarrollo,
implementacién y optimizacién de los procesos de negocio operacionales.
El mismo modelo de procesos, por ejemplo, proporciona una perspectiva
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empresarial para el analista empresarial y una perspectiva de sistemas para
el analista de sistemas.

- Mejora continua de los procesos: BPM implementa los métodos vy
herramientas de gestion y de comportamiento de la mejora continua de
procesos (CPI). Por ejemplo, cada mdédulo funcional de BPMS admite una o
mas de las fases DMAIC de Six Sigma, y la supervisién de la actividad
empresarial le permite revisar las métricas Six Sigma en sus procesos.

- Composicion de soluciones: BPM facilita el disefio, ensamblaje e
implementacién rdpida de procesos de negocio completos. Un
desarrollador incorpora sistemas y servicios de Tl al mismo modelo de
proceso disefiado por el analista de negocio. Un completo conjunto de
conectores y herramientas sin cddigo hace el desarrollo de soluciones
incluso mas rapido.

- Transparencia: BPM proporciona visibilidad funcional cruzada en tiempo
real de los procesos operacionales y una comprension comun de las
actividades para todos los participantes. U director de operaciones, por
ejemplo, puede ver los procesos de negocio en ejecucién y sus métricas
empresariales en tiempo real, mientras que un director de Tl puede ver la
disponibilidad y rendimiento de los sistemas de apoyo.

- Aprovechar lo existente y hacer uso de lo nuevo: BPM incorpora de forma
directa sistemas de informacion y activos existentes y coordina su uso en
una “capa” de procesos accesible para todos los directores de negocio. U
conjunto completo de adaptadores de sistemas y herramientas B2B
(“business to business”) le permiten reutilizar cualquiera de sus aplicaciones
de TI existentes. Los usuarios ven una solo interfaz delante de muchos
sistemas. Y el panel de BPM presenta una fachada uniforme a los usuarios
de negocio.

6.1.6. Ventajas del uso de la metodologia BPM.

e Poder medir, monitorear y evaluar nuestros procesos, mejorarlos de inicio a
fin y aumentar la satisfaccién de empleados y clientes, reducir costes y
recuperar beneficios.

¢ Facilitar el entendimiento de los procesos de negocio.

e Acelerar la innovacién, la gestion del talento, las personas y el
conocimiento.

e Gracias a la efectividad, eficiencia, flexibilidad y agilidad en las operaciones
de negocio, garantizar una gestién del cambio mas efectiva.
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e Desarrollar nuevos y mejorados modelos de negocio mediante el disefio y
modelizacion de los procesos en su totalidad.

e Garantizar la calidad de los procesos disefiados reduciendo el riesgo,
tiempo y recursos de nuestras inversiones en tecnologia.

e Racionalizar y optimizar nuestra infraestructura IT alineando la misma con
los procesos de negocio a los que esta debe servir.

6.2. Variedad de herramientas BPMS.

Para el disefio de los procesos de negocios propuestos se han evaluado varias
opciones de BPMS con la finalidad de seleccionar la que mejor se ajuste a las
necesidades del proyecto con fines académicos y practicos teniendo como principales
las siguientes:

e ADONIS: CE

e Bonita BPM

e ARIS Express

e Bizagi

Luego de evaluar lo que ofrece cada una de las BPMS y tomando en cuenta que
el proyecto inicialmente tiene fines académicos con posibilidades de despliegue en la
empresa, se ha seleccionado el software ADONIS Community Edition 2.0, gracias a la
documentacién aportada por el grupo BOC encargada de la distribucion de este
sistema, su disponibilidad de versidn gratuita con cierta limitaciones pero funcional y
suficiente para el éxito del proyecto definido y el soporte a distancia ofrecido.

ADONIS: Community Edition es una herramienta gratuita de gestién de
procesos de negocio. Es un software flexible, facil de usar y una herramienta potente
de gestidn de procesos y conocimiento. El grupo BOC ofrece ademas la misma
herramienta en version de pago que tiene disponible algunas funcionalidades
superiores, la cual puede considerarse para ser adquirida por la empresa y aprovechar
las demas ventajas que ofrecen.

ADONIS: CE OFRECE LAS SIGUIENTES FUNCIONALIDADES (VERSION
GRATUITA):

e Modelacion de procesos (con notacion BPMS de BOC y BPMN).

e Documentacion de procesos.

Andlisis de procesos.

Simulacion de procesos.
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En este proyecto se realizaran inicialmente la modelizacién y la documentacién
basica de los procesos con ADONIS, y al ser presentados la alta gerencia y ser aceptado
por esta, proseguir a utilizar las funcionalidades adicionales que ofrece la versién
utilizada.

El software ofrece diferentes tipos de modelos de acuerdo a las caracteristicas
del escenario de gestién que se trate, los que se utilizan con mayor frecuencia son los
siguientes:

e El mapa de procesos.

e El modelo de proceso de negocio.

e El modelo de documento.

e El modelo del entorno de trabajo.

Estos tipos de modelos permiten realizar un diagramando de los procesos
relevantes de la empresa y administrarlos como tal. Ademas es posible especificar el
entorno de trabajo con la finalidad de alimentar algunos de los modelos creados, de
igual forma se puede hacer interactuando con la mayoria de los modelos creados.

6.3. (Por qué utilizar la metodologia BPM?

Se ha seleccionado la metodologia BPM como guia en el desarrollo de este
proyecto debido a que se trata de una metodologia colaborativa entre personas vy
tecndlogos para fomentar procesos de negocios efectivos, agiles y transparentes.

Gracias a lo anterior y a cada una de las caracteristicas que ofrece tanto la
metodologia BPM como los BPMS, sera posible que el trabajo a desarrollar pueda ser
entendible por distintas areas de negocio afiadiendo valor en cada uno de los procesos
mejorados y a su interaccion.

Por esta razén se ha considerado como foco principal del proyecto el uso de las
pautas ofrecidas por la metodologia y han sido aplicadas en gran manera para
garantizar un resultado final satisfactorio y con altas probabilidades de éxito y de ser
aceptado por la alta gerencia de la empresa, agregando ademas el nivel de detalle
requerido para cumplir con los objetivos planificados en el proyecto.

En conjunto con otras herramientas, el modelado y andlisis de los procesos de
las empresas resulta ser una de las tareas bdsica para lograr un desempeio de la
gestion eficiente y efectiva.
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Debido a la creciente necesidad de las empresas por incrementar sus beneficios

y por consiguiente implementar procesos internos mas eficientes, se han disefiado y

desarrollado herramientas BPMS que permitan modelar los procesos considerando las

pautas de la metodologia BPM y los procesos clave de negocio.

Estas herramientas intentan llegar tanto a aquellos usuarios nuevos en la

Gestion de Procesos de negocio, que necesitan una herramienta intuitiva para

documentar procesos y publicarlos en la WEB; asi como a profesionales con

experiencia en BPM, que buscan opciones mas sofisticadas, como la simulacion de

procesos, monitorizacién del rendimiento y soporte para la gestién de riesgos.

ALGUNOS DE LOS FACTORES POR LOS CUALES RESULTA FACTIBLE UTILIZAR LA
METODOLOGIAY HERRAMIENTAS BPM:

Simdn Sanchez Ramirez.

Permite el andlisis proactivo de los procesos de la empresa.

Establecer medios mas efectivos para poder medir el desempefio mientras
se ejecutan los objetivos y asi permitir administrar mas eficientemente la
empresa.

Garantizar la calidad en cada uno de los procesos de negocio en cuestion.
Generar un organizacion que opere por procesos de negocio, con la
finalidad de reducir costos, mejorar los tiempos de los procesos sin afectar
la calidad de estos y mejorando los servicios ofrecidos por la empresa.
Facilita la automatizacion de los procesos de forma facil y objetiva.
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6.4. Adonis CE: Manual Basico Formativo

6.4.1. Adonis CE: Manual Basico Funcionalidad

A continuacion se ha agregado un pequefio instructivo de la forma bdasica en
que opera el sistema BPMS seleccionado (ADONIS: CE) con la finalidad de facilitar el
despliegue o ajustes en caso de utilizase esta aplicacion para futuros trabajos.

Para realizar el modelado con notacion BPMN se necesita agregar un nivel de
detalle suficiente de cada uno de los procesos esenciales del negocio y que permitan
visualizar el flujo de valor para cada caso.

Ademas de las funcionalidades disponibles para el modelado de los procesos el
software permite exportar a HTML los diagramas realizados y subirlos ponerlos a
disposicion del personal involucrado en la empresa. Esta opcion permite exportar todo
el detalle e interaccién con los modelos para utilizarlos como soporte en los procesos
operacionales.

Ya que Adonis permite conexién a base de datos, resulta posible compartir los
modelos realizados en la herramienta con un grupo de usuarios en especifico para su
revisidn, validacion o aprobacién, y a la vez teniendo la opcidon de cambiar los estatus
segln se requiera (Ej.: En proceso, Revisidn, Validacién o Aprobacion).

Este proyecto se ha enfocado en utilizar la herramienta para el modelado de los
procesos actuales agregando las caracteristicas requeridas para cada tarea de los
procesos. Como parte de los anexos se ha agregado un breve instructivo explicando el
proceso de generacién de los archivos HTML.

En la siguiente ventana se le debe especificar al sistema que tipo de modelo
vamos a utilizar, dependiendo de esto el sistema habilita un conjunto de objetos que
permiten iniciar con el modelado y agregar ciertos atributos para el tipo de modelado
seleccionado.
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Crear nuevo modelo O X
Filtro de tipos de modelo Nombre:
!Modelacic’m del negocio vl [ ] I
Tipo de modelo: Version:

Modelacion de ﬂ Mapa de procesos I |
Procesos de Negocio b:l Modelo del Proceso de Negocio

@J Modelo del Proceso de Negocio Grupo de modelos: A7
=) Mapa de documentos [ Modelos

=] Mapa de sistemas Tl

al Mapa de productos

a Modelo del Entorno de Trabajo

ADONIs:CE €9

< > | [JMostrar medelos contenidos en grupos

Crear ‘ Cancelar Ayuda

Al acceder a cada recuadro de tarea se puede agregar informacidn en cada uno
de los campos permitidos para fines de ir documentando el proceso con todas las
caracteristicas fundamentales que faciliten a cada usuario involucrado en el negocio
poder entender completamente como se realiza una tarea, su responsable, la razén,
entre otras caracteristicas importantes.

Normas Gestion Proyectos (Tarea)

3 Nombre:

Normas Gestion Proyectos] I Descripcién

Mostrar nombre i Propiedades

@ centro
(O debajo

| Entrada/Salida

Tipo tarea:

|No especificada v |

5 Orden de sucesion: (3]
[o |

Descripcién: * 0o
I
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Luego de haber diagramado el proceso y agregado todos los atributos
relevantes, en caso de requerir migrar los diagramas a algin proyecto en Microsoft
Word, PDF, o alguno de los formatos permitidos, se debe seleccionar Editar / Generar
grafica / Paginas.

i £DONS Community Edon Gestion i Procezo e egocsa (Admin) - Gestion royecio (Modelo de rocesa de Negoc @PMN 20) ' =8 X
2] Modelo Editar Ver BOC Management Office Hermamientas de procesos Eatras Ventana  Ayuda
Jig @ # Dehacer Mover ez DB IRD Sk

AADONIS Profesional

Ueva tus procesos mas all P
DETALLES ) ( 1
- it

(€15)

modificado | BPMN 20 Light | B0%

Al realizar lo anterior el sistema muestra la siguiente ventana donde permite
realizar cambio en algunas caracteristicas que resultan funcionales para la
documentacién de proyectos como lo es este.
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Gestion Proyectos (Modelo del Proceso de Negocio (BPMN 2.0)) - Generar gréficos (paginas) X

Vista previa y seleccion de pdginas Disposicién de pagina
lPa’gina entera (sin encabezamiento ni pie v

Orientacion
(@) Vertical
(O Horizontal
(O de la impresora (estandar)

Escala

(O Factor (O N° paginas/altura
® Enuna pagina (O N° paginas/ancho

Factor: 50%

Resolucién: | 96dpi '+

4] Tamafio (en pixeles): 789 x 1118
- Destino
(®) Fichero(s) (O Portapapeles

Formato de graficos
[BMP-?A - Microsoft Windows bitm |

Nombre de fichero 23
| c:\Program Files (x86)\BOC\VADONISC|

Generar Cancelar Ayuda

Total de paginas: 1 | Total de paginas seleccionadas: 1 | Paginas seleccionadas (n®): Todas

6.4.2. Adonis CE: Manual Basico para generar archivos HTML

Para generar los archivos HTML para visualizar los diagramas via WEB se
requiere realizar unos pasos sencillos que serdn mostrados a continuacién:

Primero se debe presionar el botén “HTML generation” que se visualiza en la
ventana a continuacién. Al presionar el botdn, el software debe mostrar la siguiente

pantalla.
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40 ADONIS:Community Edtion Gestidn de Procesos de Negocio (Admin) - [Programa acogeda nuevos m

nbros (Modelo del Proceso de Negocio (BPMN 2.0))]

2) Modelo fditar Ver BOC Offie pr Extras Yentana

A% @ I3 Modelacin AIEBECITN VS HITQRR v e . Y Yol Qd S | A | e
——

12858 #0)e T2E w [ En proceso ngm—aWums miembros | Powered by ADONIS Commundty Edtion 27 07 2017, 20 3154 | Comgrobacién de sintaxis BPMN

CANDIDATO EQUIPO COMUNICACION

INICIO

'

&
i =

NO

= ¢ Drspomibilidad?
| }s
I —

Recepcion
candidato

'

o-cl Presentacién
empresa

trrU
N(=1m] |

)

]

Inférmate sobre
ADONIS Inscnpcion nuevo | o
Process Portal usuano s

Live search - Release workflow

Instrucciones de trabajo

Ll

En esta pantalla se debe seleccionar se desea incluir los documentos
referenciados segln se hayan agregado en los modelos realizados y ademds permite
generar niveles de Zoom al visualizarlo via WEB. Al realizar lo anterior presionar el

botdn “OK”.
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Configuracién de HTML X

Las opciones de configuracion solo estan disponibles en la version

comercial:
|dioma: Cancelar
E spatiol v
ldentidad corporativa (IC)
ADONIS BPMS Esténdar [ES) W

Filtro de estado de modelos:

Todos v
Layout
Modern v

Incluidos los documentos referenciados
No v

Generar niveles de zoom
Mo iV

Generar lista de modelos cambiados
Mo v

Generar pagina de inicio
Si v

Luego de realizar el paso anterior el software le muestra la siguiente ventana
donde puede seleccionar los modelos para los cuales desea generar los archivos HTML.
Si desea generar los archivos para una carpeta completa, puede realizarlo
seleccionando la carpeta.

Mas abajo se pueden cotejar ciertas opciones para obtener unos diagramas con
un nivel de detalle y funcionalidad parecido al que se tiene de forma local.

Como paso final en esta etapa debe seleccionar la ruta donde desea exportar
los archivos.

Al finalizar esta paso presionar el botdn “Exportar” para iniciar con la
exportacion.
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Modelos

Meodelos: &7
= 3 Modelos A
= 3 Tutorial A:CE

& (2 01. Conceptos basicos

= 29 02. Mapas de procesos
ﬁ 2.1 Mapas de procesos - visién general
ﬂ 2.2 Mapas de procesos - jerarquia de procesos
ﬁ 2.3 Mapas de procesos - arquitectura de procesos
] COMUNICACION
=] COMUNICACION
] ECONOMICOS
ﬁ Ejemplo de diagrama de procesos referenciado di
) INGENIERIA
B LEGALES
®] MAPA DE PROCESOS A

=i raana AE ARASFeAR AERIER A

< >

Exportar

Incluidos los modelos

Incluidos los modelos referenciados Referencias...

Incluidos los grupos de modelos
Recursive (Grupos de modelos)

Repositorios de atributos referenciados

Fichero

Exportar al fichero:

Examinar

Exportar Cancelar Ayuda

En esta ventana ADONIS permite seleccionar el modelo de entrada que se
presente al abrir el archivo principal.
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F T
Generacion de HTML &

Vision global: Seleccione el modelo de entrada:

\Areas Sede central (No VHM), (Modelo del Proceso
Archivar expedientes (AG), (Modelo del Proceso de |
Archivar en Centro de acopio, (Modelo del Proceso

Sucursal vehiculo de motor, (Modelo del Proceso de
Archivar expedientes (A-VHM), (Modelc del Procesc

0K Cancelar

Esta pantalla muestra nivel de completado que lleva el proceso de generacién
de los archivos HTML, que serdn almacenados en la carpeta indicada anteriormente.
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|
|

P

Generacion de HTML...

. Preparando exportacién...

Preparando exportaciéon de modelo...

Cancelar

Esta ventana muestra que el fichero HTM ha sido generado con éxito en
conjunto con sus archivos dependientes.

F — ||
Generacion de HTML &]

. .' El fichero C:\Users\Dell\Desktop\New folder\prueba.htm se ha creado
con éxito.

oK

Simon Sanchez Ramirez. Organizacion Industrial Pagina 36



DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA ONG INGENIEROS SIN FRONTERAS USANDO LA
METODOLOGIA BUSINESS PROCESS MANAGEMENT 2.0

industriales

etsii UPCT

Nota:

Para colgar los archivos HTML a un servidor se requiere tener contratado un
servicio de hosting para alojar los archivos HTML, incluyendo el fichero HTM, todos
estos generados por el software ADONIS y un dominio por el los usuarios tendran
acceso a su contenido. Los archivos y carpetas generados por el software contienen la
estructura y los datos necesarios para la representaciéon WEB de lo realizado de forma
local y ademas permitiendo interactuar con los modelos en caso de que se le haya
especificado al momento de la generacion.

Luego de realizar lo anterior se debe crear un archivo principal en formato HTM
con el nombre “index” el cual tenga en su interior vinculada la ruta del archivo HTM
generado por ADONIS, ya que el servidor leerd por defecto este ultimo archivo de
primero mostrando su contenido via WEB.

Algunas de las empresas que ofrecen servicios de Hosting permiten subir los
archivos HTML comprimidos, y automaticamente los descomprimen en el servidor.
Luego de lo anterior solo hace falta acceder al link con el dominio para validar que se
visualice el archivo index.htm y los enlaces funcionen correctamente.

Como complemento a la carga de informacion en los servidores existen
gestores que permiten la subida de archivos desde directorios locales de forma
intuitiva. A continuaciéon se muestra una ventana del software FileZilla el cual fue
utilizado para las pruebas de carga.

A 2110100@implementatic.hostzi.com - FileZilla . - ~ =RREN X

File Edit View Trensfer Server Bookmarks Help
7 2 " o5
[4-IEEEE = B &gl T En
Host: mentatichostzi.com  Username: 22110100 Passuord: esessesesse Port: [Quickconnect ||~

(Command: PASV -
Response: 227 Entering Passive Mode (31,170, 161,36,102,55)

(Command: MLSD

Response: 150 Accepted data connection

Response: 225-Options: -a 1

Response: 225 19 matches total

Status: Directory listing successful -

Local site: |c:\

4

Remote site: | Jpublic_tml -
“| My Documents ~ W/
=18 Computer &} public_html

m

Filename ™ Filesize Filetype Last modified | Filename Filesize Filetype Last modified  Permissions  *
b . | | 1 misc Filefolder  0/5/2003146:1.. 0755
SAVG File folder 8/28/2013 8:41:29 ... tools File folder 9/5/2013 1:46:1... 0755
. SRecycle.Bin File folder 8/28/2012 2:30:49 ... | .htaccess 91 HTACCESS.. 0644
Autodesk File folder 8/23/2013 5:24:33 ... _ default.p.. 8,062 PHP File 0644
Config.Msi File folder 9/7/2013 3:07:40 AM __|index.htm 26,498  Firefox HT... 0644 =
. crystalreportvie... File folder 6/7/2013 7:57:50 PM __|Prueba B... 1,893 Firefox HT... 9/5/20131:46:4... 0644
Documents and ... File folder 7/14/2009 7:08:56 ... _|PruehaB... 2036 wrifile 9/5/2013 1:46:4... 0644 -
Drivers File folder 4/26/2012 4:37:56...  ~ | L1} ¢
4 files and 20 directeries. Total size: 10,797,079,060 bytes 5 files and 12 directories, Total size: 38,580 bytes
Server/Local file Direction Remote file Size Priority Status

Queued files | Failed transfers Successful transfers

[ Queue: empty ee
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Capitulo N° 3

Analisis de los procesos
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CAPITULO N° 3. Analisis de los
pI‘OCGSOS.

7. Fases del proyecto

Para el desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad en la organizacion, se
estructuraron las siguientes etapas del mismo:

7.1. Diagnéstico

Para la primera etapa nos centramos en la evaluacidn del estado actual de la
organizacién, es decir, a través de una serie de acciones previas conocer en qué
condiciones se encuentra la organizacion en el momento en el que se inicia la
implantacion del SGC.

Dicho diagndstico se realizé por medio de unos cuestionarios previos sobre las
principales areas de la actual organizacidn para conocer el estado inicial de las mismas
y sobre el que elaborar el Sistema de Gestion de Calidad.

Anteriormente a la realizacion de estos cuestionarios, se tuvo un primer
contacto con el Presidente de la Asociacion donde se explicd la manera de proceder
gue se iba a seguir en la posterior reunidon de diagndstico. Seguidamente, estos
cuestionarios fueron realizados en una reunién con el equipo de la organizacién,
formado por los responsables de las areas de actuacion de la misma y sobre el cual se
definieron los aspectos actuales, carencias y sobre todo, objetivos que se quieren
llevar a cabo a través del nuevo sistema de gestion.

7.2. Sensibilizacion y Capacitacion

Es una fase que juega un papel importante dentro del disefio del sistema de
gestidn, ya que permite preparar al personal de la organizacién a tener una actitud
mas positiva; hablando de calidad, mientras mas se profundice en esta actividad,
mayor sera el éxito del Sistema.
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7.3. Planificacion Documental

Esta etapa consiste en el analisis de la informacion recogida durante la etapa de
diagndstico y que permitira definir los objetivos y pardmetros a alcanzar por el sistema
de calidad

7.4. Ildentificacion de procesos

Segun la etapa de diagndstico y planificacion documental, se estructuraron los
procesos clave, estratégicos y de apoyo de la organizacion, adaptdndolos a los
componentes del Sistema de Gestion de Calidad.

A partir de esas premisas, se identificé los procesos mas relevantes para la
calidad de los servicios mediante un mapa de procesos.

7.5. Documentacion del SGC

Esta etapa consistié en la elaboracidon de documentacién necesaria (protocolos
de actuacién y formatos) para aunar los resultados elaborados a través de la etapa de
diagnéstico y que sirvan como fundamento del Sistema de Gestion de Calidad.

7.6. Cronograma de implantacion del SGC

Herramienta en la que quedara reflejada la lista de actividades del Sistema de
Gestidn con las fechas de comienzo y final de las mismas.
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8. Diagnéstico previo del Sistema de Gestion de Calidad

8.1. Diagnostico de la organizacion

El estudio para llevar a cabo el diagndstico previo sera de tipo descriptivo y
cuantitativo, el cual nos permitird obtener la informacién requerida por medio de una
lista de chequeo. Es importante que la puntuacién de las respuestas permita
cuantificar el diagndstico de la situacién actual de la organizaciéon respecto a los
requisitos del Sistema de Gestidn de Calidad. La realizacion del diagnédstico previo es el
punto de partida de la implantacidon del sistema, por ello es importante que refleje la
situacion de la organizacién en relacidn con los principios de la gestion de la calidad.

8.2. Fases del diagndstico previo

8.2.1. Primera fase: Revision documental

Esta fase comprende la recopilacién de la informacién necesaria para el disefio
de las listas de chequeo. Para ello desarrollaremos una serie de indicadores que nos
daran una vision aproximada de la situacién actual de cada area a analizar de la
organizacién.

Dicha recopilacién comprendera las areas técnicas, econdmicas, comunicacién
y recursos humanos.

8.2.2. Segunda fase: Andlisis documental

Para esta fase, realizaremos el andlisis de la lista de chequeo, adaptandola a las
necesidades y caracteristicas de nuestra organizacién.

Una vez definidos definitivamente los indicadores para cada una de las areas,
proponemos un sistema de diagndstico por puntuacion. Dicho sistema funcionara de la
siguiente manera:

Los indicadores de cada area tendran una puntuacién entre 1 y 4 puntos,
siendo el equivalente a la siguiente tabla:

NO NO PARECE ES PROBABLE Sl

1 PUNTO 2 PUNTOS 3 PUNTOS 4 PUNTOS
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Si alguna pregunta se queda sin contestar, anadiremos 2 puntos por cada una
de ellas.

El sistema de puntuacion de las listas de chequeo por dreas queda de la
siguiente forma:

S <50 PUNTOS 60 <S < 65 PUNTOS S > 75 PUNTOS

Debemos mejorar el drea Gestion intermedia Gestidn muy positiva

8.2.3. Tercera fase: Propuesta de la herramienta

Llegados a esta fase, realizaremos la elaboracidn de la lista de chequeo para el
diagnéstico, asi como la validacion de la misma mediante una reunién con los
responsables de las diferentes areas de la organizacién. Esta fase dara a conocer a la
organizacién los puntos fuertes y débiles como punto de partida para la
implementacion del Sistema de Gestidn. Estos son los resultados a la elaboracién de
los cuestionarios.
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INDICADORES FUNCION TECNICA NO NO ES S|
PARECE | PROBABLE
1. Hay una persona que se responsabiliza de todos los X
proyectos. 1 2 3 4
2. Hay un equipo de personas que se responsabilizan de X
los proyectos. 1 2 3 4
3. Hayreuniones de equipo periddicas. X
1 2 3 4
4. Hay reuniones periddicas con la direccion de la X
entidad. 1 2 3 4
5. Hay un espacio suficiente definido dentro de la X
oficina asignado al area de proyectos 1 2 3 4
6. Se ha establecido una estrategia de trabajo para los X
préximos 3 o 4 afios. 1 2 3 4
7. Se ha establecido un plan de trabajo anual. X
2 3 4
8. Los proyectos se identifican de acuerdo con una X
politica de proyectos establecida. 1 2 3 4
9. No se aprueban proyectos que no estén de acuerdo
con una politica de proyectos establecida. 1 2 3 4
10. Primero se identifica un proyecto y luego se busca la
financiacion. 1 2 3 4
11. La persona responsable de proyectos no realiza otras X
tareas de la organizacion. 1 2 3 4
12. La gestion de los proyectos se asume integramente X
por el departamento de proyectos. 1 2 3 4
13. Los responsables de la ejecucion de los proyectos no
se encargan de los problemas administrativos. 1 2 3 4
14. El responsable de proyectos tiene una formacién X
especifica en gestion de proyectos. 1 2 3 4
15. Los proyectos de la entidad se van amoldando a los
cambios de la realidad en la que trabajan. 1 2 3 4
16. La gente del departamento de proyectos no trabaja
mas de 8 horas al dia. 1 2 3 4
17. Cuando hay una dificultad en un proyecto se busca X
una solucion con todo el equipo. 1 2 3 4
18. La persona que formula los proyectos también hace
el seguimiento de los mismos y coordina la 1 2 3 4
ejecucion.
19. Cada cierto tiempo se hace una evaluacion interna X
para ver si se cumplen los objetivos del 1 2 3 4
departamento.
20. Una empresa externa audita el departamento de X
proyectos en su totalidad. 1 2 3 4
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21. Nunca ha habido problemas con las administraciones
publicas a la hora de presentar una justificacion de 1 2 3 4
subvencion.
22. Generalmente se consigue financiacidn para todos X
los proyectos del departamento. 1 2 3 4
23. Se evaltian internamente algunos proyectos al azar X
para ver su pertinencia. 1 4
SUBTOTAL 7 4 6 24
FACTOR DE CORRECCION (Preguntas s/contestar) - 10 - -
TOTAL 51
VALORACION PREVIA GESTION INTERMEDIA
INDICADORES AREA DE COMUNICACION NO NO ES SI
PARECE PROBABLE
1. Hay una persona que se responsabiliza de la
Comunicacion. 1 2 3 4
2. Seelabora cada afio un plan de Comunicacién por X
escrito. 1 2 3 4
3. Los valores especificos de la entidad estan X
identificados. 1 2 3 4
4. Los mensajes al exterior se apoyan en los elementos
novedosos o innovadores. 1 2 3 4
5. Hay una marca claramente identificada.
1 2 3
6. Existe un folleto de capacidn de socios, y otro de X
presentacion de la entidad. 1 2 3 4
7. Se prepara cada afio una memoria de la entidad. X
1 2 3 4
8. Existe un logotipo. X
1 2 3 4
9. Solo hay un logotipo y se usa sin ninguna variacion, X
salvo la adaptacidn para impresién a blanco y negro. 1 2 3 4
10. El logotipo actual tiene menos de 12 afios. X
1 2 3 4
11. Cuando se disefia un impreso, estan claramente X
definidos con antelacion los destinatarios y los 1 2 3 4
objetivos.
12. Las portadas de los impresos son generalmente X
atractivas: da ganas de abrir el folleto. 1 2 3
13. Hay empresas que colaboran con la entidad.
1 2 3 4
14. Las aportaciones de los socios privados representan X
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mas del 20% del total de los ingresos. 1 2 3 4
15. Cada aiio se consiguen un 10% mas de socios. X
1 2 3 4
16. Los medios de comunicacién social llaman X
espontaneamente mas de cinco veces al afo. 1 2 3 4
17. Existe una base de datos de medios de comunicacion X
social. 1 2 3 4
18. En los ultimos dos afios se ha hecho por lo menos X
una rueda de prensa. 1 2 3 4
19. Esta area colabora en la realizacién de las X
comunicaciones destinadas a voluntarios y 1 2 3 4
contratados.
20. Mas de una vez al afio se llevan a cabo encuentros X
con responsables administrativos o politicos. 1 2 3 4
21. La entidad esta vinculada alguna coordinadora,
agrupacion o federacion. 1 2 3 4
22. Participa periddicamente en reuniones de trabajo
con otras ESAL. 1 2 3 4
23. En los ultimos dos afios se ha hecho por lo menos X
una encuesta de opinion en el seno de la entidad. 1 2 3 4
SUBTOTAL 5 8 12 32
FACTOR DE CORRECCION (Preguntas s/contestar) - 4 - -
TOTAL 61
VALORACION PREVIA GESTION INTERMEDIA
INDICADORES AREA ECONOMICA NO| NO ES SI
PARECE | PROBABLE
1. Existen descripciones de tareas o manuales de X
procedimientos que cubran los deberes del personal 1 2 3 4
clave.
2. El personal del departamento posee la cualificacion
necesaria. 1 2 3
3. Lainformacion que genera el departamento es X
suficiente. 1 2 3 4
4. Llaentidad mantiene una contabilidad adecuada a la X
legislacion vigente que le es de aplicacion. 1 2 3 4
5. Laentidad cumple con sus obligaciones contables y X
fiscales. 1 2 3 4
6. Existe una planificacidn presupuestaria a largo plazo X
definida por la direccion. 1 2 3 4
7. Se preparan presupuestos anuales. Se comparan los
presupuestos con los resultados y se explican las 1 2 3 4
desviaciones.
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8. Se celebran reuniones periddicas por parte del equipo

directivo. 1 2 3 4
9. Se preparan informes financieros de forma regular. X
1 2 3 4
10. Existen procedimientos para comprobar el contenido X
de las cuentas de balance (conciliacién, confirmacion, 1 2 3 4

conteo, etc.).

11. Las cuentas anuales estan auditadas. X
1 2 3 4

12. Sies necesario se dispone de un asesor externo que X

resuelva problemas de la entidad. 1 2 3 4
13. Existen conciliaciones bancarias (Mensuales, con otra X

periodicidad, anuales). 1 2 3 4
14. Los cobros en efectivo o mediante cheques al X

portador se recepcionan siempre por personas 1 2 3 4

distintas a las que facturan y no tienen acceso a los
registros contables.

15. Existe un fondo fijo en caja.

1 2 3 4

16. Todos los pagos realizados son previamente X

autorizados. 1 2 3 4
17. Los cheques se libran siempre nominativos.

1 2 3 4

18. Se utilizan formas de pago distintas al cheque

(pagarés, confirming, etc.). 1 2 3 4
19. Dispone de un presupuesto anual de tesoreria 'y

previsiones de tesoreria a corto plazo. 1 2 3 4
20. Se dispone de aplicaciones informaticas especificas X

para gestionar la tesoreria. 1 2 3 4
21. Se dispone de herramientas informaticas especificas X

para conciliar cuentas bancarias. 1 2 3 4
22. Los proyectos objeto de las ayudas son verificados

por expertos independientes o auditores. 1 2 3 4
23. Se cumplen los plazos que se establecen en la ayudas

recibidas 1 2 3 4

SUBTOTAL 6 4 9 28

FACTOR DE CORRECCION (Preguntas s/contestar) - 10 - -

TOTAL 57

VALORACION PREVIA GESTION INTERMEDIA
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INDICADORES AREA DE DIRECCION NO NO ES SI
PARECE PROBABLE
1. Hay una persona que se responsabiliza de la
direccion ejecutiva. 1 2 3 4
2. Llajunta o el patronato tiene clara su funciény la
ejerce satisfactoriamente. 1 2 3 4
3. Sihay en su entidad cuatro personas contratadas o
mas, una de ellas es el responsable ejecutivo. 1 2 3 4
4. Estan definidas la Visidn y la Misidn.
1 2 3 4
5. Hay procedimientos para que el equipo, X
especialmente los nuevos incorporados, conozcan la 1 2 3 4
Visién y la Mision.
6. Existe un Plan Estratégico. X
1 2 3 4
7. Los escenarios posibles a medio plazo para la entidad
se han abordado en una reunién hace menos de tres 1 2 3
anos.
8. El equipo ha participado en la elaboracién del Plan X
Estratégico. 1 2 3 4
9. Elresponsable ejecutivo soluciona. X
1 2 3 4
10. Se ha hecho en los ultimos tres afios un andlisis X
DAFO. 1 2 3 4
11. Hay un organigrama de la entidad, y estd por escrito. X
1 2 3 4
12. Laformacién también es externa. X
1 2 3 4
13. En los ultimos tres afios algunas personas han
cambiado de funciones. 1 2 3 4
14. Se ha despedido a algin miembro del equipo, X
voluntario o contratado. 1 2 3 4
15. El responsable de Recursos Humanos mantiene
reuniones individuales periddicas con miembros del 1 2 3 4
equipo.
16. Existe un fichero de personal al dia. X
1 2 3 4
17. Se detectan y hacen explicitos errores en el
funcionamiento o desempefio. 1 2 3 4
18. Normalmente, los conflictos que surgen se
resuelven. 1 2 3 4
19. Hay propuestas de cambios que surgen del equipo y
gue se ponen en marcha. 1 2 3 4
20. Hay tiempos concretos para la participacion y
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aportacion de todos. 1 2 3
21. El maximo responsable de la entidad lleva menos de
10 afios en el puesto. 1 2 3
22. Los principales responsables de la entidad trabajan
en equipo. 1 2 3
23. Los responsables de la entidad socializan los éxitos.
1
SUBTOTAL 1 4 9 40
FACTOR DE CORRECCION (Preguntas s/contestar) - 14 - -
TOTAL 68
VALORACION PREVIA GESTION INTERMEDIA

8.3. Resultados al Diagndstico Previo

Las listas de chequeo se realizaron en compafia del presidente de la

organizacién y de los responsables de las areas de la misma.

Como conclusidn, de los 92 indicadores utilizados durante el diagndstico,

podemos decir que se obtuvo un nivel de cumplimiento aproximado del 46,74% y un

nivel de incumplimiento del 53,26%. En la siguiente tabla se detalla de forma mas

exacta:
INDICADORES N indicadores % sobre total Nivel de
afectados cumplimiento
SI 31 33,7
ES PROBABLE 12 13,04 46,74
NO PARECE 10 10,87
NO 20 21,74 53,26
FACTOR DE CORRECION 19 20,65
(Preguntas s/contestar)
TOTAL 92 100

En una primera valoracidén se puede observar que el nivel de incumplimiento de

los indicadores es superior al de cumplimiento, con lo que se confirma la necesidad de

trabajar en el proceso de implantacion de un Sistema de Gestidn y puesta en marcha el

cual se encontrard enmarcado dentro de sus propdsitos de generacion de cambio de

servicios.

En la siguiente tabla encontraremos una relacién de observaciones con los

requisitos del SGC:
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REQUISITOS OBSERVACIONES
La entidad no ha documentado e

Requisitos Generales implementado un sistema de gestion de
calidad.

Requisitos de la Documentacion No cuenta con la documentacidon requerida
para llevar a cabo la implementacién del
sistema de gestion.

Compromiso de la direccién La gerencia de la organizacién se encuentra
comprometida en capacitar al personal en lo
referente al SGC.

Politica de calidad No se tiene definida la politica de calidad.

Planificacién No se tienen definido los objetivos de calidad.
Esta definida su misién y vision.

Responsabilidad, autoridad y comunicacién La organizacion tiene conformado un
organigrama donde se estructura la empresa.

Revisiéon por la direccién No se tienen métodos definidos para realizar
esta actividad.

Recursos Humanos No se tiene definida una politica, ni objetivos
para el recurso humano, no existe manual de
funciones donde este consignada |a
experiencia que debe tener el personal para
realizar el trabajo

Produccidn y prestacién de servicios La prestacion del servicio se realiza

cumpliendo con las  especificaciones
expuestas por el cliente segin sea su
necesidad.

Control de los equipos de seguimiento y | No existe una identificacion eficiente de los
medicion dispositivos de seguimiento y medicion.

Generalidades La organizacion no planifica e implementa los
procesos de seguimiento, medicién, analisis y
mejora del sistema de gestién de calidad
pues este todavia no se ha implementado

Seguimiento y medicion No se ha realizado ningln tipo de encuesta
donde se evidencia la satisfaccion del cliente.
No se tiene evidencia de la realizacién de
auditorias internas y métodos para el
seguimiento y control de los procesos.

Mejora No hay indicadores que demuestren el
desempeiio del sistema de gestidn de calidad
porque no se ha implementado, por lo tanto
no se puede evidenciar acciones correctivas,
preventivas o de mejora.
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Teniendo como base los resultados obtenidos del diagndstico de la empresa se
pueden definir las debilidades y fortalezas que sobresalen respecto a la calidad:

FORTALEZAS

La gerencia es la mds interesada en que se lleve a cabo la implementacién del SGC. Cuenta

con los recursos financieros, fisicos, técnicos, humanos y tecnolégicos para que se continle
con el proceso de certificacidn.

Se pudo avanzar con la elaboracién e implementacidn del diagndstico inicial como primera
parte del proceso donde se logré identificar el estado actual de la empresa

El personal de la empresa se encuentra comprometido con la continuidad del desarrollo del
sistema hasta lograr su implementacién

El talento humano es consciente de la necesidad de lograr la certificacion porque mejoraria
tanto la calidad del servicio como la reputacion de la empresa y por ende sus ingresos.

DEBILIDADES

La empresa se encuentra en un nivel medio/bajo referente a cada uno de sus procesos

expuestos.

No existe ningun procedimiento documentado que identifique la elaboracién, emisién y
control de documentos.

Toda la documentacion se maneja sin ningun tipo de control, no existe evidencia de ningun
tipo.

8.3.1. Plan de Accion

La planificacién de la calidad proporciona un enfoque participativo vy
estructurado para planificar nuevos servicios y procesos. Involucra a todos los grupos
con un papel significativo en el desarrollo y la entrega, de forma que todos participan
conjuntamente como un equipo.

La planificacién de la calidad es necesaria para una correcta identificaciéon de
los objetivos de calidad de la organizacion.

Terminado el diagndstico inicial, se definiran las siguientes actividades a realizar
de gran importancia para la continuidad del sistema.

e Definir las fichas de caracterizacion de los procesos.
e Definir la filosofia institucional de la empresa.

e Definir la politica de calidad

e Definir los objetivos de calidad
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e Hacer participes a todo el personal de la empresa en el establecimiento del

sistema para garantizar su posterior implementacién.

e Documentacidn, implementacién, seguimiento y evaluacién del SGC.

Para llevar a cabo la planeacién del sistema, es necesario definir las tareas, los
recursos Optimos y el personal responsable para que la empresa mas adelante pueda
continuar con la implementacién.

Finalmente, a partir de los datos extraidos en el diagndstico de la situacién
inicial, y teniendo en consideracién los puntos a considerar en el plan de accién, se ha
construido un mapa mental de la organizacidn sobre el que desarrollar el sistema de
gestion de la misma.

Sector de actividad
Geograficamente
CLOUD COLABORACION
e Identincacion Presupuesto disponible
R Areas de actuadon
Anglists Interno Organizacion
PRESENCIA UBICUA Alta Constitutiva Fundacional
Anglisis extemno Beneficlanos Metodplogia de trabajo

Por proyectos

Estructura de proyecto

‘ Financladores

Mixta

PROCES;; ;; MURCIA

Captacion de voluntarios

Conocer financladores

Fortalezas y debllidades
PROYECTOS

Actividades ladicas (Personal)

CRECIMEENTO

Actos de promocion

Espadio Colaboracion
Universidad
Talleres
Comunicacion
Cursos UPCT

Transmision informacion

Proyectos PFC
{BUsqueda recursos economicos)

Dactorados
Relaciongs Institucionales
Redes Soclales o Medios
interna entre voluntarios  S0Ca1eS

Identincacion

Pian para establecer

Base de datos Ias relaciones

Estatutos

Escritura de Constitucion

Formatos de documentos
oficlales

Libro de Actas LEGALES

Requisitos de auditonas,
etc

Listado Organo Directivo mnscripcion en i Registro

Patrinomio Soclal

Sistema de donaciones
Ayudas directas del Estado

EmISion de cuotas y procesos
con bancos

ECONOMICOS

Convenios con empresas
(Financlacion)
informacion Financiera

Libro de Inventario y
Cuentas Anuales

Cuentas de resultados .

Captacion de sockos

Libro Mayor

Balance

Planes de actuadion
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8.3.2. Conclusiones

El diagndstico inicial de la Organizaciéon INGENIEROS SIN FRONTERAS MURCIA,
permitid conocer el estado actual de cumplimiento de cada uno de los indicadores
para cada area, donde se logré identificar aquellas fortalezas y necesidades con los que
cuenta la empresa, permitiendo con esto establecer las estrategias a seguir detalladas
dentro del plan de accidn, sentando las bases para continuar con la construccion e
implementacion del sistema de gestion de calidad por parte de la organizacién a
futuro.

Dentro de la elaboracién del diagndstico y en espera de la implementacién del
Sistema de Gestidn, fue evidente el apoyo y respaldo total por parte de la Direccién de
la empresa y del personal que alli labora facilitando tanto el logro de los objetivos
planteados en el proyecto como también su contribucién en la sensibilizacion de
asumir con mayor responsabilidad, compromiso y conciencia la intencién que tiene la
empresa en mejorar internamente sus procesos aplicando una cultura de
mejoramiento continuo que le permita identificar fortalezas y debilidades.

El resultado del incumplimiento arrojado en el diagndstico demuestra la
necesidad que tiene la empresa en mejorar sus niveles de servicio en cada uno de sus
procesos con el Unico objetivo de ofrecer a sus clientes un servicio que cumpla con los
requisitos que ofrece un sistema de calidad.

Se deja entonces elaborado y aprobado el diagndstico inicial de la empresa
para que la direccidn junto a la persona que estara encargada de él, continde con el
proceso y se pueda lograr su certificacion final.

8.3.3. Recomendaciones

El propdsito de realizar el diagndstico para identificar el estado actual de la
empresa es establecer el plan de accién el cual conlleva a disefiar e implementar el
SGC, por tal motivo se recomienda a la empresa tomar las bases del diagndstico y el
plan de accidon para dar continuidad al sistema de gestion de calidad logrando su
implementacién y posterior certificacion.

Se recomienda a la direccién mantener el compromiso mostrado en la etapa de
diagndstico y que la persona asignada a continuar con el sistema se dedique a guiar las
actividades que conlleven a la implementacion del sistema de calidad.
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9. Sensibilizacion y Capacitacion

La implementacion de un sistema de gestion de calidad, parte de la intencién
manifiesta de sus directivos por buscar la excelencia a través de la Calidad.

Es necesario que el personal de la instituciéon sea consciente de la importancia
de trabajar con calidad, dentro de sus procesos y su organizacién. Es decir, crear una
cultura organizacional que defina la identidad de la misma y que permita a sus
integrantes generar un espiritu de pertenencia.

El aprendizaje y conocimiento del sistema de calidad, contribuye de manera
significativa en el desarrollo del proyecto, por lo que es necesario realizar continuas
capacitaciones a los integrantes de la Institucién, con el fin de integrarlos de forma
activa al proceso de implementacion.

Llegados a este punto, se propone un proceso de sensibilizacion que se llevara
a cabo durante el proceso de implantacién del sistema de gestién de calidad.

La metodologia que se usd para tal fin quedd estructurada en un plan de
capacitacién de acuerdo a temas especificos del Sistema de Gestion de Calidad.

e Mddulo I: Planificacidn de los Sistemas de Gestion de Calidad.
e Moddulo Il: Documentacion e Implementacion.

e Mddulo lll: Seguimiento, medicion y mejora.

e Mddulo IV: Auditorias Internas.

Con esta metodologia lo que se pretende principalmente es que el personal de
la organizacién entienda el cumplimiento de los requisitos del SGC y esto a su vez
genere un ambiente de participacién entre el personal, siendo esto fundamental en el
proceso de implementacion del sistema.
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10. Planificacion Documental

10.1. Planificacion Documental

Esta etapa comprendid las actividades preliminares del Disefio del Sistema de
Gestion de Calidad.

Una vez se recogio la informacién necesaria se procedio a analizarla para definir
los parametros que encaminaran al sistema de calidad, como lo son los objetivos de
calidad.

10.1.1.Manual de Sistema de Gestion

Es el documento que establece los objetivos y estdndares de calidad de la
organizacién. Describe, por tanto, los instrumentos con los que la organizacion se dota
para lograr los objetivos fijados en este sentido. Es, en términos generales, el
documento marco que especifica el compromiso de la entidad con la calidad y que
determina, por ello, el sistema de gestién de la calidad (SGC) con el que se dota para
evaluar sus procesos, actividades, formatos y procedimientos.

Es un documento publico a disposicidon de clientes, usuarios y empresas o
entidades colaboradoras para que conozcan, se ajusten y supervisen respectivamente
los estandares de calidad con los que la compaiiia se ha comprometido.

No deberia ser superior a las 20 paginas, y en él se especificaran aspectos
relacionados con el SGC con una estructura-tipo: Alcance del SGC, Procedimientos
adoptados por el SGC y descripcién de los procesos y las actividades relacionadas con
el SGC.

10.1.2.Tipos de procesos

Una vez realizado el diagnéstico inicial de la situacién actual de la organizacion,
podemos definir los tipos de procesos siguiendo las pautas del sistema de gestion de la
calidad (SGC).

e Procesos clave: Se definen de manera que proporcionan los resultados que
ven nuestros clientes. Quedan definidos por: CAMPANAS DE
SENSIBILIZACION, EDUCACION PARA EL DESARROLLO, PROYECTOS DE
CONOCIMIENTO DE LA REALIDAD Y PROYECTOS DE COOPERACION EN SUR.

Simon Sanchez Ramirez. Organizacion Industrial Pagina 54



DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA ONG INGENIEROS SIN FRONTERAS USANDO LA
METODOLOGIA BUSINESS PROCESS MANAGEMENT 2.0 \t&

industriales &

etsii UPCT

e Procesos estratégicos: proporcionan directrices, estrategias y guias al resto
de procesos. Para nuestra organizacién seran: PROGRAMA DE
VOLUUNTARIADO, COMUNICACION Y PLANIFICACION Y EJECUCION DE
PROYECTOS.

e Procesos de apoyo: Son los que hacen posible las condiciones materiales y
de realizacion de todos los demas. En este aspecto definiremos
basicamente: FINANCIACION PUBLICA, PRIVADA Y HERRAMIENTAS TIC.

10.1.3.Stakeholders de la organizacion

O también llamados grupos de interés. Se refiere a todas aquellas personas u
organizaciones afectadas por las actividades y las decisiones de nuestra entidad. Para
el caso de Ingenieros Sin Fronteras, se veran repartidos en dos grupos diferenciados,
primarios y secundarios:

e Grupo primario: Formado por todos aquellos que son imprescindibles para
el funcionamiento de la organizacién. Es decir, aquellos que tienen una
relacion econdmica directa con la misma, como los socios, voluntarios o
equipo directivo.

e Grupo secundario: Lo forman aquellos grupos que no participan
directamente en el desarrollo de nuestra organizacidn, pero que, sin
embargo, se ven afectados por ella, como medios de comunicacién o
entidades colaborativas con los diferentes proyectos.

10.1.4.Plan de Calidad

El Plan de Calidad es un documento que especifica qué procedimientos vy
recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a
un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

10.1.5.Politica de Calidad

La Politica de Calidad debe incluir el objetivo de calidad principal, el
compromiso que existe con el cliente, y de qué manera se va a lograr a través de una
mejora continua.
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10.2. Objetivos de Calidad

Los objetivos se definieron teniendo en cuenta principalmente las necesidades

de la organizacién, el desempefio actual de sus procesos y los niveles de satisfaccién

de las partes interesadas. Asi mismo se establecieron objetivos que condujeran a la

mejora del desempefio de la organizacién, coherentes con la misién, visién y politica

de calidad de la misma.

Los objetivos de calidad establecidos por INGENIEROS SIN FRONTERAS MURCIA
son los siguientes:

Establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.
Promover la politica de la calidad y los objetivos de la calidad a través de la
organizacién para aumentar la toma de conciencia, la motivacién y la
participacion.

Asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la
organizacion.

Asegurarse de que se implantan los procesos apropiados.

Asegurarse de que se ha establecido, implantado y mantenido un sistema
de gestion de la calidad eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la
calidad.

Asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios.

Revisar periddicamente el sistema de gestién de la calidad.

Decidir sobre las acciones en relacidn con la politica y con los objetivos de la
calidad.

Decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestidn de calidad.
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11. Identificacion de Roles y Procesos

11.1. Identificacion de Roles

Para nuestra organizacion contaremos con una estructura jerarquizada, donde
cada responsable de area sepa cuales son sus funciones dentro de la empresa, de
manera que tenga clara sus responsabilidades y tareas dentro de la misma y que
permita mantener un orden dentro del sistema.

Los roles identificados en INGENIEROS SIN FRONTERAS MURCIA son los
siguientes:

— @

PRESIDENCIA PRESIDENTE

VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENTE

RESPONSABLE AREA
ECONOMICO ECONOMICA
I S I I —
AREA AREA EDP AREATIC AREA AREA
INGENIERIA RELACIONES COMUNICACION
INSTITUCIONALES
v \v4 A7/ '\i/ v
RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE
INGENIERIA EDP Tic RRII COMUNICACION
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11.2. Mapa de Procesos

El mapeado de procesos viene dado por el enfoque que el Sistema de Gestién
de Calidad quiere dar a los procesos, a fin de cumplir con los requisitos que el propio
SGC engloba, como una compresién mas clara de los procesos, el andlisis de los
mismos a fin de buscar su mejora, reducir el tiempo de realizacién y lograr la
normalizacion y mejora de la calidad en los procesos, entre otros beneficios.

El “enfoque basado en procesos” se ha revelado como un “principio” que se ha
convertido en la piedra angular de diferentes normas o marcos de trabajo orientados a
mejorar la gestion y resultados de una organizacion y es aplicable a todo tipo de
organizaciones. A modo de referencia, un Sistema de Gestién de Calidad estan basados
y orientados a procesos como los que se presentan a continuacion para la
organizacion.

Procesos O-C_ O O~
Estratégicos P
PROGRAMA DE COMUNICACION PLANIFICACION Y
VOLUNTARIADO Orgmiracicn de eveog EJECUCION DE
Programa acogida nuevos T PROYECTOS
miembros Gestion Proyectos
ACTIVIDADES [NORTE ACTIVIDADES |3UR
Procesos Clave - -
CAMPARNAS DE EDP PROYECTOS DE PROYECTOS
SENSIBILIZACION CONOCIMIENTO DE LA COOPERACION
REALIDAD
PCR
L e O v S :
“. L
A \
£ 4 3
1 IJ
S 4
FINANCIACION PUBLICA FINANCIACION PRIVADA HERRAMIENTAS TIC
- tmmeensmaaaas ;
} \
\ .
. }
P A . ¥ & - At 0
_____________ ) \
EOCES03 SAPOYO DONACIONES I b
§ {
GESTION DE
IS 50CI0S
SUBVENCIONES
= II!
ACUERDOS
COOPERATIVOS
Guia Cooperacion
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11.2.1.Procesos Clave

Se tratan de los procesos que nos ayudan a cumplir los objetivos que la misién
de la organizacién plantea:

e Campaias de Sensibilizacion: ISF lleva a cabo diferentes campanas de
sensibilizacidn social e incidencia politica sobre temas diversos. El objetivo
es favorecer en el mejor conocimiento por parte de la sociedad civil de los
factores implicados en el desarrollo humano, asi como influir en la toma de
decisiones de los diferentes agentes sociales (administraciones, partidos
politicos, empresas, universidades, sociedad civil).

Algunas de estas campafias son una iniciativa exclusiva de ISF, de una o de
varias de sus asociaciones; otras, se desarrollan junto con otras
asociaciones.

e Educacion para el desarrollo (EDP): Ingenieria Sin Fronteras destaca por su
impulso a la Educaciéon para el Desarrollo, tanto en la universidad —
especialmente, en las escuelas de ingenieria,- como a través de la acciéon y
el voluntariado. ISF promueve una formacion especifica y transversal en
materia de Cooperacion Internacional y Tecnologia para el Desarrollo
Humano con enfoque de Derechos Humanos, con el objetivo de sensibilizar
a los futuros profesionales en la dimensidon social e internacional de su
trabajo.

Esto incluye formacién reglada, mediante la incorporacién de estos temas
en los planes de estudio o asignaturas especificas, formacion No reglada, a
través de cursos, o practicas, y cursos online o presenciales.

e Proyectos de Conocimiento de la Realidad (PCR): |SF apoya la incorporacion
y la vinculacién de la comunidad universitaria en espacios de voluntariado.
Con este objetivo, lleva a cabo el Programa de Conocimiento de la Realidad
(PCR). Los participantes en el programa realizan una estancia formativa en
los proyectos de ISF. Se busca el acercamiento de jovenes del Norte a la
realidad de los paises del Sur, asi como su acercamiento al mundo de la
cooperacion y al activismo social.

El programa pretende fomentar procedimientos y actitudes para el trabajo
en equipo o la resolucion de problemas de forma colectiva. Se trata de una
experiencia de convivencia en realidades socioculturales muy diferentes de
las habituales para los participantes, y que les permite cuestionar tanto el
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propio sistema de valores como las capacidades técnicas que se estan
estudiando en las escuelas de ingenieria.

Los participantes entran a formar parte de un ciclo formativo en el que
reciben conocimientos especificos de indole técnica y sobre tecnologia para
el desarrollo humano. Realizar un PCR es una buena excusa para trabajar la
formacidon técnica, la creatividad, el ingenio o el intercambio de
experiencias, asi como la educacion en valores.

Proyecto de Cooperacion: Los programas de cooperaciéon de ISF son
planificaciones a largo plazo para asegurar, en una zona de un pais
empobrecido, el acceso de la poblacién a uno o varios servicios basicos, asi
como otras necesidades, como la produccién y comercializacién
agropecuaria. Sus fases se centran en la planificacién, construccién y mejora
de las infraestructuras, por un lado, y por la capacitacién, formacion y
participacién de los habitantes de esa zona o comunidad.

Los programas se plantean a largo plazo y una vez hallados los mecanismos
de intervencidn adecuados a cada realidad.

Estos mecanismos adecuados se determinan a partir de la ejecucidn de los
proyectos de cooperacién en la zona, experiencias piloto que después se
convierten en programas. Las vias de intervencidon contemplan factores
sociales, econdmicos, técnicos, culturales, éticos, ambientales y politicos, de
manera que los programas sean integrales.

11.2.2.Procesos Estratégicos

Se definen como aquellos procesos destinados a marcar las directrices vy

requisitos de los que se alimentan nuestros procesos clave:

Simdn Sanchez Ramirez.

Programa de voluntariado (Acogida de nuevos miembros): Definido como
aquel que se desarrolla dentro de una organizacion sin animo de lucro por
personas fisicas que, de manera altruista y solidaria, intervienen con las
personas y la realidad social.

En el voluntariado podemos distinguir dos grandes campos:

El voluntariado de accidn social (que se desarrolla en tu ciudad/localidad)

El voluntariado en cooperacion al desarrollo (que desarrolla su actividad
principalmente en paises en vias de desarrollo aunque también puede
ubicarse en tu ciudad o localidad).
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Comunicacion (Organizacion de Eventos): Las politicas de comunicacién
son la herramienta que las ONG ponen en marcha de cara a conseguir
fondos econémicos privados y otras colaboraciones.

Los instrumentos de comunicacién de las ONG cuentan con sus propias
singularidades, como por ejemplo:

Las ONG persiguen la publicidad como noticia. Celebran eventos con el fin
de aparecer en los medios de comunicacidn e informacién, bien para captar
recursos o bien para denunciar injusticias o sensibilizar sobre causas
sociales.

Las campafias constituyen también un elemento de gran valor en el Sector
de las ONG, en concreto para sus politicas de comunicacidn. Se trata de
actividades, de caracter normalmente periddico, destinadas a la
sensibilizacién y la captacién de fondos econdmicos.

Planificacion y Ejecucion de Proyectos: La Gestion de Proyectos se refiera a
todas las actividades que se realizan para cumplir con un fin principal
definido, en un tiempo establecido utilizando recursos tanto humanos
como materiales y para el cual se debe tener presupuestados los costos en
gue se incurriran.

Las etapas, actividades, o ciclo de vida de la gestidn de proyecto son las
definidas a continuacién:

Inicio del proyecto

Gestion y planificacion

Seguimiento y control

Finalizacién del proyecto

11.2.3.Procesos Apoyo

Son los procesos que hacen posible la realizacién de los demas.

Financiacién Publica: Que podemos dividir en dos grupos:

Subvenciones: Las subvenciones son convocadas, anualmente, por los
poderes publicos. Es fundamental, por lo tanto, contar con profesionales
especialistas, en la formulaciéon de proyectos, que puedan presentar las
pertinentes solicitudes de subvencién (o de adjudicacion de concursos,
convenios...) a las Administraciones Publicas.

Acuerdos Cooperativos: Resoluciéon entre organizaciones con el fin de
cumplir unos objetivos sociales o sin animo de lucro.
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e Financiacion Privada: Donde aparecen otros dos grupos relevantes:

- Donaciones: El acto por parte de los socios, voluntarios y cualquier persona
de dar fondos para el mantenimiento y la consecucion de objetivos de la
organizacién. También se puede considerar como un tipo de financiacidon
publica.

- Gestidn de socios: Pilar fundamental en la financiacion privada de la ONG.
Se pueden conseguir a traves de campaiias e iniciativas de comunicacion.

Se gestionara mediante el uso de herramientas TIC.

e Herramientas TIC: Son el conjunto de tecnologias desarrolladas para
gestionar informacién. Las TIC permiten tener:

- Instrumentos para todo tipo de proceso de datos.

- Multiples canales de comunicacion.

- Facil acceso a todo tipo de informacién.

11.3. Identificacion de Procesos

A partir de las etapas anteriormente desarrolladas, se han identificado los
procesos mas relevantes para la calidad de los servicios de la organizacién, y que
guedan reflejados en la siguiente tabla de procesos.

PROCESO SUBPROCESO RES. DE LA RESP. DE LA
EJECUCION APROBACION
Programa de Acogida de nuevos
Voluntariado miembros Resp. Comunicacién
Comunicacion Organizacion de
Eventos
Planificacion y Gestion Proyectos Resp. Ingenieria
Ejecucion de
Proyectos
Campaiias de Sensibilizacion Resp. Comunicacién
Direccién

Educacién para el Desarrollo (EDP)

Resp. EDP

Proyectos Conocimiento de la Realidad (PCR)

Resp. Ingenieria

Financiacion Publica

Subvenciones

Resp. Econdmico

Acuerdos
Cooperativos

Resp. Relaciones
Institucionales

Financiacion Privada

Donaciones

Gestion de Socios

Resp. Econdmico

Herramientas TIC

Resp. TIC
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11.3.1. Gestion Proyectos
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11.3.2. Acogida de Nuevos Miembros
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11.3.3. Organizacion de Eventos
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11.3.4.Educacion para el Desarrollo (EDP)
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11.3.5.Proyectos de Conocimiento de la Realidad (PCR)
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11.3.6. Relaciones Institucionales. Acuerdos de Cooperacion
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12. Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

12.1. Documentacion del SGC

Para la ultima parte de la realizacion del sistema de gestién elaboramos los
documentos que nos servirdn de soporte tales como manuales, procedimientos y
formatos.

La documentacidon permite la comunicacidn del propdsito y la coherencia de
la accién. Puede estar en cualquier formato, y su extensiéon depende de cada
organizacién, segun su tamafo, complejidad de los procesos e interacciones,
la Documentacidn contribuye a:

e Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad.

e Proveer la formacién apropiada.

e Larepetibilidad y la trazabilidad.

e Proporcionar evidencias objetivas.

e Evaluar la eficacia y la adecuacidon continua del sistema de gestion de la calidad.

Inicialmente la organizacién no contaba con procesos claramente establecidos,
por lo que no existia una documentacién al respecto, dando lugar al disefio de la
documentacién de manera que se realicen los documentos de facil comprensidn,
atractivo y que resulten de interés para el personal en general. Después de esto, se
realiza una reunion con la direccién de la organizacién con el objeto de aprobar los
documentos.
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12.2. Identificacion de los documentos

12.2.1. Contenido de los documentos

El contenido de los documentos que se han elaborado para el SGC ha sido
realizado de manera conjunta con los responsables de los diferentes procesos.

12.2.2. Procedimientos del sistema

Los procedimientos se han disefiado y realizado junto con la supervision del
personal de la organizacion de manera que sean de facil entendimiento para las
personas que utilizaran dicha documentacion y teniendo como fin la estructuracién y
estandarizacién de los diferentes procesos de la entidad.

12.2.3. Formatos

Los formatos son los que permiten dar evidencia de las actividades que se
realizan de los procesos establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad, por tal razén
son un factos importante dentro de la estructura documental.

Estos formatos han sido creados en su totalidad debido a que no existia
anteriormente ninguna version de los mismos, después de la informacién extraida en
la etapa de diagndstico mediante los cuestionarios previos. Por tanto, y segun los
resultados obtenidos de aquel estudio, se ha procedido a la creacién de una
documentacién consecuente con los procedimientos establecidos, bajo la supervisién
del personal que los va a manejar, ya que seran ellos los que finalmente realizarian el
registro de los formatos.
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12.2.4. Métricas de los procesos del SGC

Son medidas cuantitativas que permiten obtener una visién de la eficacia del
proceso y los proyectos que se llevan a cabo utilizando procesos como marco de
trabajo.

Permiten destacar las tendencias y hacer mejores estimaciones, identifican
eventos y tendencia importantes en los proyectos y otorgan a la organizacién la
informacién necesaria para la toma de decisiones y servir como vocabulario comun
entre el grupo de personas que participa de la implantacidon de los proyectos, y el
grupo que los financie.

Estas métricas quedan definidas a continuacion:
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conseguidos

organizacion

= 100
x N® acuerdos totales *

PERIODO DE
SUBPROCESO INDICADOR DESCRIPCION UNIDAD MEDICION FORMULA META
Ingenieria Proyectos efectuados El % de proyectos efectuados anualmente. % Anual _ Ne proyectos efectuados «100 >80%
N@ proyectos totales
Revisiones/No N2 de revisiones de un proyecto durante su Ne revisiones/No Unidad de x = N9 revisiones 0
conformidades desarrollo Conformidades proyecto
Calcula el numero aproximado de Unidad de
N¢ Registros participantes a un evento N¢ participantes evento ‘= N¢inscritos evento * 60 -
100
Comunicacion | Fuentes de ingresos Cifra de ingresos en relacion a las fuentes Unidad de
consideradas para la realizacion del evento € evento X = € totales segln publicidad, entidades -
colaborativas etc
Menciones redes N2 de impresiones, interacciones o menciones Unidad de
sociales en las distintas redes sociales sobre tu evento. N2 menciones evento X = N2 menciones en redes sociales -
(Facebook, Twitter)
Feedback post-evento Encuesta que nos prepare y ayude en la Unidad de
mejora de futuros eventos. - evento - -
RRII Acuerdos de
cooperacion Nos da el % de acuerdos conseguidos para la % Anual _ N¢ acuerdos efectuados >80%
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12.3. Gestion Documental

12.3.1. Generacion de documentos y plantillas

Los documentos generados para sistematizar los procedimientos y realizar una
mejora en los procesos son los siguientes:
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PERSONAL QUE
Ne | PROCESO | SUBPROCESO | CODIFICACION NOMBRE/PLANTILLA DESCRIPCION GENERA
DOCUMENTACION

1 Ingenieria PR-IG-01 Gestidn de Proyectos Describe el protocolo a seguir a la hora de abordar la ejecucién de un Responsable Ingenieria
proyecto

2 FO-1G-01 Presentacion de arranque Descripcidn de los aspectos mas relevantes del proyecto Responsable Ingenieria

3 Inicio del FO-1G-02 Normas de Gestién de Guiar la ejecucién y control del proyecto Responsable Ingenieria

proyecto Proyecto
4 FO-1G-03 Acta de reunién de Registro escrito del desarrollo de una reunién formal y se elabora tras la | Responsable Ingenieria
lanzamiento celebracién de cada reunidn en base a las notas tomadas in-situ
5 Gestiony FO-1G-04 Plan de Entregas Recoger la relacién de entregas del proyecto Responsable Ingenieria
planificacion

6 FO-1G-05 Agenda de Reunidn Incluye el detalle del orden del dia de la reunién correspondiente Responsable Ingenieria

7 Ingenieria FO-1G-06 Acta de Reunidn Registro escrito del desarrollo de una reunién formal y se elabora tras la | Responsable Ingenieria
celebracion de cada reunidn en base a las notas tomadas in-situ

8 Seguimiento y FO-1G-07 Informe de Seguimiento Recoge, durante el periodo al que se refiere, la situacién en que se

control encuentra el proyecto, reflejando el estado de las tareas planificadas,

los objetivos alcanzados, los riesgos y problemas detectados junto con Responsable Ingenieria
las acciones encaminadas a corregirlos y los objetivos que se prevén
para el siguiente periodo

9 FO-1G-08 Peticion de cambio El objetivo de este documento es recoger todos las peticiones de Responsable Ingenieria
cambio que surjan durante el desarrollo

10 FO-1G-09 Plan Accién Riesgos Recoge el detalle de los riesgos identificados en el Informe de Responsable Ingenieria
Seguimiento del Proyecto

11 FO-IG-10 Informe de Incurridos Recoge, durante el periodo al que se refiere, los conceptos certificables:
las jornadas / horas incurridas en el proyecto, una lista de los hitos Responsable Ingenieria
cubiertos por el mismo, etc.
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12 FO-IG-11 Solicitud Replanificacion Dejar constancia de todos los cambios realizados sobre la planificacion a | Responsable Ingenieria
lo largo del desarrollo del proyecto
13 Finalizacién del | FO-I1G-12 Informe de Resultados y Incluye una evaluacion global del desarrollo del proyecto Responsable Ingenieria
proyecto Cierre de Proyecto
14 PR-CO-01 Acogida de Nuevos Debe responder y solventar los temores, expectativas, dudas del nuevo Responsable
Miembros miembro incorporado, para facilitar la integracion y reconducir sobre las | Comunicacion
diferentes situaciones que puedan surgir en un futuro
15 PR-CO-02 Actos de Promocion Describe el protocolo a seguir a la hora de organizar un evento de Responsable
comunicacion Comunicacién
16 FO-CO-01 Presentacion de Nuevos Documento que recoge la informacion necesaria sobre la organizacion Responsable
Comunicacion Miembros para toda aquella persona ajena a ella que quiera conocerla Comunicacién
17 FO-CO-02 Solicitud nuevo usuario Formulario para nuevos usuarios de la asociacién Resp. Comunicacion
18 FO-CO-03 Hoja Planificacién Formato donde se refleja las actividades programadas para el evento Resp. Comunicacion
19 FO-CO-04 Feedback para eventos Documento para conocer los comentarios y opiniones de los asistentesy | Responsable
gue permitird mejorar en futuros eventos que se realicen Comunicacion
20 PR-RRII-01 Acuerdos de cooperacion Describe el protocolo a seguir a la hora de elaborar un acuerdo de Responsable
Relaciones Institucionales cooperacion Comunicacion
21 FO-RRII-01 Modelo Acuerdo Modelo de acuerdo que involucra dos o mas partes que, obtienen un Responsable
Cooperacion objetivo en comun Comunicacién
22 FO-EC-01 Memoria de Actividades Documento que refleja toda la labor realizada por la organizacién a lo Responsable
largo del afio Econdmico
23 FO-EC-02 Certificacion de la Certifica por medio de la junta directiva la aprobacidn de cuentas Responsable
asamblea de aprobacion de | mediante asamblea Econdmico
cuentas
24 FO-EC-03 Balance Abreviado Indica, de forma abreviada, los resultados a nivel contable de los Responsable
ejercicios de la organizacion Econdmico
25 FO-EC-04 Cuentas resultado Muestra, de forma abreviada, las cuentas que forman cada uno de los Responsable

Simon Sanchez Ramirez.

Organizacion Industrial

Pagina 75




DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA ONG INGENIEROS SIN FRONTERAS USANDO LA

METODOLOGIA BUSINESS PROCESS MANAGEMENT 2.0

industriales
etsii UPCT
abreviadas gastos de la organizacién Econdmico
Econdmicos
26 FO-EC-05 Memoria Econédmica Explica, de forma abreviada, el desarrollo de las actividades de la Responsable
Abreviada organizacion desde el punto de vista econdmico Econdmico
27 FO-EC-06 Memoria Econdmica Explica, de forma simplificada, el desarrollo de las actividades de la Responsable
Simplificada organizacion desde el punto de vista econémico Econdmico
28 FO-EC-07 Balance Normal Indica los resultados a nivel contable de los ejercicios de la organizacién | Resp. Econdmico
29 FO-EC-08 Cuenta de Resultados Muestra las cuentas que forman cada uno de los gastos de la Responsable
Normal organizacion Econdmico
30 FO-EC-09 Estado de flujos de efectivo | Informa sobre las variaciones y movimientos de efectivo y sus Responsable
equivalentes en un periodo determinado Econdmico
31 FO-EC-10 Memoria Econdmica Explica el desarrollo de las actividades de la organizacidn desde el punto | Responsable
Normal de vista econdmico Econdmico
32 PR-TIC-01 Herramientas TIC Describe el protocolo a seguir a la hora de incluir las herramientas TIC Responsable
en los diferentes procesos de ISF TIC
33 PR-TIC-02 Google Drive Conocer la herramienta Google Drive y las posibilidades que ésta nos da | Responsable TIC
como servicio de almacenamiento.
34 PR-TIC-03 Google Forms Definir las pautas a seguir para la elaboracion de formularios mediante Responsable
la herramienta Google Forms. TIC
35 ic PR-TIC-04 Sistemas de donaciones Guia para crear una cuenta de una ONG en PayPal Responsable
TIC
36 PR-TIC-05 Facebook Definir los mecanismos, indicaciones e indicadores a seguir a la hora de Responsable
administrar una cuenta en la red social Facebook orientada a una TIC
organizacion
37 PR-TIC-06 Twitter Definir los mecanismos, indicaciones e indicadores a seguir a la hora de Responsable
administrar una cuenta en la red social Twitter orientada a una TIC
organizacion
39 FO-LG-01 Alta Fundacional Documento donde se refleja la voluntad de los fundadores de crear la
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asociacién y fundamental para poder constituir legalmente la asociacidn | Direccion
y refleja la identidad de los firmantes y el nombre de la asociacion
40 FO-LG-02 Estatutos Documento mediante el cual se crea una organizacion Direccidn
Legales
41 FO-LG-03 Escritura Constitucion Documento mediante el cual una organizacion se inscribe en el Registro | Direccidon
de Asociaciones
42 FO-LG-04 Inscripcidn Registro Documento para constituir una asociacién en el Registro Nacional de Direccidn
Asociaciones Asociaciones (RNA)
43 FO-LG-05 Libro de Actas Documento que contiene todas las reuniones que la organizacion haya Direccién
hecho desde que se constituyé
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12.3.2.Tabla de recursos TIC.
¢A qué proceso
NOMBRE PLATAFORMA | CODIFICACION TIPO éQuién los usa? afecta? éPara qué sirve?
CAL_01 EDP Responsable EDP EDP Coordinar acciones o actividades relacionadas con
la EDP.
Calendario Google CAL_02 PCR Resp. Ingenieria PCR Coordinar acciones o actividades relacionadas con
Calendar los PCRy proyectos de cooperacion.
CAL_03 Campanias Sensibilizacidn Resp. Comunicacién Campanas y Coordinar acciones o actividades relacionadas con
eventos las campafias y eventos de ISF.
CAL_04 Direccion Responsable Todos los Coordinar acciones relacionadas con la direccion
Direccion procesos de ISF.
MAIL_01 Resp.Ingenieria.ISF@gmail.com Resp. Ingenieria Proy.
Cooperacion
PCR
MAIL_02 Resp.Comunicacion.ISF@gmail.com Resp. Comunicacién Comunicacion
Campanas
Sensibilizacion
Correo Gmail Eventos Herramienta de envio y recepcion de informacién
electrénico MAIL_03 Resp.Econémico.ISF@gmail.com Responsable Financiaciones relacionada con el area para cada caso.
Econdémico
MAIL_04 Resp.Tic.ISF@gmail.com Responsable TIC Herramientas TIC
MAIL_05 Resp.Relacionesinstitucionales.ISF@gmail.com | Responsable RRII Acuerdos
Cooperativos
MAIL_06 Resp.EDP.ISF@gmail.com Responsable EDP EDP
MAIL_07 Direccion.ISF@gmail.com Direccion Todos los
procesos
FORM_01 Inscripcién Nuevos Usuarios Nuevos voluntarios Acogida Nuevos Lanza la informacion a la organizacion sobre
Miembros nuevos voluntarios que quieren formar parte de
ISF.
Formularios Google Forms | FORM_02 Participacién Eventos Participantes Comunicacion Lanza la informacion a la organizacion sobre
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adscritos Campanas participantes de los diferentes eventos de ISF.
Sensibilizacion
Eventos
FORM_03 Inscripcién EDP Usuario interesado EDP Manda informacién para su posterior validacién
de los usuarios interesados en la realizacién de
cursos de EDP
FORM_04 Inscripcion PCR Manda informacion para su posterior validacidn
Voluntario PCR de los voluntarios interesados en la realizacion de
interesado Proyecto de Conocimiento de la Realidad (PCR).
Repositorio Google Drive - Cloud Computing Todas las areas Todos los Almacenamiento en nube de toda la
en nube procesos documentacion de ISF
Redes Facebook PR-TIC-05 - Responsable Comunicacion Herramientas para la difusion de eventos e
Sociales Twitter PR-TIC-06 Comunicacién/TIC PCR/EDP informacion relacionada con la organizacion.
Donaciones Paypal PR-TIC-04 - Donaciones Permitird a los usuarios que lo deseen realizar
Responsable donativos para la entidad.
Gestidn de GestiCli PR-EC-01 - Econdémico/TIC Gestion de Socios | Programa gratuito que permite almacenary
Socios gestionar toda la informacion referente a

nuestros socios.
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13. Cronograma de implementacion del SGC

2
10

ETAPA

Fecha
Inicio

Fecha
Final

ANO 1

ANO 2

MZ | AB

MY

JN

JL | AG

SP

oC

NV

DC

EN

FB | MZ

AB

ORGANIGRAMA Y POLITICA DE CALIDAD

SESION DE SENSIBILIZACION DEL PERSONAL

DIAGNOSTICO PREVIO AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

REALIZACION DE LA DOCUMENTACION

MANUAL DE CALIDAD

REUNION DE REVISION POR LA DIRECCION

AJUSTE AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

|N|ojun]l|lwWIN]E-

12 AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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14. Conclusionesy recomendaciones

Llegados a este punto, podemos establecer como conclusiones al desarrollo de
nuestro proyecto que, mediante la implantacion de la metodologia BPM en la ONG
Ingenieros Sin Fronteras hemos conseguido desarrollar un programa de mejora en los
procesos que actualmente la componen, la creacidn de otros nuevos, y todo, llegando
a cumplir con los requisitos de satisfaccién que nuestro propdsito esperaba obtener.

Con el uso de BPM como metodologia es el futuro de la modelacién de
procesos de negocio. Independientemente del sector donde operemos, las actividades
se organizan en procesos, y las suites de BPM se presentan como la mejor opcién
tecnoldgica para orquestarlos con agilidad y control nunca antes disponibles.

Dicho lo cual, podemos asegurar que la herramienta BPM guiard a la
organizacién hacia una interactiva y continua mejora de sus procesos, que permite
visibilizar el trabajo que se realiza, es decir, no es una tecnologia sino una estrategia de
mejora continua.

Trazando un diagndstico previo basado en la observacién y creacién de un
sistema de indicadores que nos permitieran la identificacién de las debilidades vy
fortalezas de la organizacién, se ha desarrollado un plan de mejora mediante la
herramienta ADONIS utilizando notacidon BPM, intentando plasmar de la manera mas
fidedigna cada proceso de negocio incluyendo sus condiciones de paso y
caracteristicas necesarias para la sistematizacién o para la ejecucién de cada tarea por
las dreas operativas.

Claramente la tecnologia BPM, combinada con una adecuada Gestidon de
Procesos, debe tener caracteristicas especificas para ofrecer flexibilidad y agilidad en la
evolucidn y dinamismo de los procesos de negocio y sistemas informaticos asociados.
El primer requisito es que el proceso automatizado debe ser facil de modificar sin
ayuda de un programador, de forma que la barrera del cambio disminuya. La
tecnologia BPM ha evolucionado en esta direccion con la introduccién de
descripciones graficas de los procesos, motores de reglas de negocio, y otros
mecanismos, y la posibilidad de modificar el proceso de forma inmediata, sobre la
marcha y sin interrupciones.

Por todo ello, para que para que el cambio resulte efectivo dentro del marco
gue nos influye, se precisa un cambio de mentalidad en todos los niveles.
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La implantacion del BPM y los BPMS, esta emergiendo como un factor clave y
estratégico, el cual las organizaciones estan adoptando con mds frecuencia para
mejorar sus procesos y recursos empresariales. Constituirdn uno de los principales ejes
de inversién Tl en las Empresas y Administracidn Publica en los préximos afios.
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Capitulo N° 4

Anexo — Protocolos SGC
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14. Anexo - Protocolos SGC

14.1. PR-IG-01 Gestion de Proyectos

PR-IG-01 GESTION DE PROYECTOS

OBJETIVO:
88
o8 Describe el protocolo a seguir a la hora de abordar la ejecucion de un proyecto.
g :
3=
S0
ALCANCE:
Este procedimiento debe contar en todo momento con la supervision de la
direccion de ISF, independientemente de si esta intervencion la realiza ISF o alguna
empresa subcontratada a su nombre.
ELABORA
PERSONA CARGO
REVISA
PERSONA CARGO
APRUEBA
PERSONA CARGO
CONTROL DE MODIFICACIONES
FECHA CAMBIO INTRODUCIDO REVISION LOCALIZACION
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INICIO PROYECTO

PRESENTACION DE ARRANQUE

El objeto de este documento es recoger una descripcién de los aspectos mas relevantes
del proyecto (alcance, enfoque, entregables, etc.) reflejando la comprensiéon adquirida
por el responsable del proyecto. Servira para presentar el proyecto al cliente y validar sus
expectativas.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-IG-01 Presentacion de arranque

NORMAS DE GESTION DEL PROYECTO

El objetivo del documento 'Normas de Gestion de Proyectos' es guiar la ejecucién y
control del proyecto, recogiendo la definicién y objetivos del proyecto, la planificacién
global, linea base aprobada, metodologia y principales mecanismos de gestiéon del
proyecto, procedimiento de aprobacién de documentos, interlocutores,
responsabilidades definidas, etc.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-IG-02 Normas de gestion del proyecto

ACTA DE REUNION DE LANZAMIENTO

El documento de Acta de Reunidn es un registro escrito del desarrollo de una reunién
formal y se elabora tras la celebracidon de cada reunién en base a las notas tomadas in-
situ. Recoge los temas tratados, los comentarios relevantes, las discusiones, decisiones y
acciones acordadas, asi como los puntos pendientes.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-IG-03 Acta de reunion
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GESTION DE LA PLANIFICACION

PLAN DE ENTREGAS

El objeto del documento de "Plan de Entregas" es recoger la relacién de entregas del
proyecto, especificando las actividades e hitos que la componen.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-IG-04 Plan de Entregas

SEGUIMIENTO Y CONTROL

AGENDA DE REUNION

El documento de Agenda de Reunidn incluye el detalle del orden del dia de la reunidn
correspondiente; se debera distribuir previamente a la celebracién de la reunién, a la lista
completa de convocados.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-IG-05 Agenda de reunion

ACTA DE REUNION

El documento de Acta de Reunién es un registro escrito del desarrollo de una reunién
formal y se elabora tras la celebracidon de cada reunidon en base a las notas tomadas in-
situ. Recoge los temas tratados, los comentarios relevantes, las discusiones, decisiones y
acciones acordadas, asi como los puntos pendientes.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-IG-06 Acta de reunion

INFORME DE SEGUIMIENTO

El documento de Informe de Seguimiento recoge, durante el periodo al que se refiere, la
situacién en que se encuentra el proyecto, reflejando el estado de las tareas planificadas,
los objetivos alcanzados, los riesgos y problemas detectados junto con las acciones
encaminadas a corregirlos y los objetivos que se prevén para el siguiente periodo.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-IG-07 Informe de Seguimiento
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PETICION DE CAMBIO DE REQUISITOS

El objetivo de este documento es recoger todos las peticiones de cambio que surjan
durante el desarrollo del producto, ya sea por necesidades del cliente o propuestos por el
equipo de proyecto. En dicho documento se indicara el andlisis que se realice de la
solicitud de cambio (impacto, esfuerzo, alternativas, consecuencia del rechazo, etc.) asi
como la decision final.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-IG-08 Peticion de cambio

PLAN DE ACCION DE RIESGOS

El documento de Plan de Accidn de Riesgos recoge el detalle de los riesgos identificados
en el Informe de Seguimiento del Proyecto. Se establece una priorizacién del riesgo en
base al andlisis del impacto, probabilidad, predictibilidad y controlabilidad de cada riesgo
identificado. Ademas recoge un plan de accidon que define las acciones a ejecutar para
disminuir el impacto de los riesgos, la probabilidad de que ocurran o incluso para mitigar
el riesgo.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-IG-09 Plan de accidn de riesgos

INFORME DE INCURRIDOS

El documento de Informe de Incurridos recoge, durante el periodo al que se refiere, los
conceptos certificables: las jornadas / horas incurridas en el proyecto, una lista de los
hitos cubiertos por el mismo, consumo y recursos de materiales utilizados, etc.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-IG-10 Informe incurridos

SOLICITUD DE REPLANIFICACION

El objeto de la Solicitud de Replanificacion es dejar constancia de todos los cambios
realizados sobre la planificacion a lo largo del desarrollo del proyecto. Todos los cambios
deben estar motivados, justificados y aprobados por los distintos responsables del
proyecto.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-IG-11 Solicitud de replanificacion
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FINALIZACION DEL PROYECTO

INFORME DE RESULTADOS Y CIERRE

El Informe de "Resultados y Cierre del Proyecto" incluye una evaluacion global del
desarrollo del proyecto, con el fin de reflejar la calidad y grado de satisfaccidon de los
productos obtenidos, evoluciéon del proyecto en tiempo, alcance, alineamiento con los
objetivos iniciales, etc. Ademas, se recogeran las experiencias positivas y negativas para
que sirvan de ayuda en situaciones futuras.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-IG-12 Informe resultados y cierre
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14.2. Acogida de Nuevos Miembros

PR-CO-01 ACOGIDA DE NUEVOS MIEMBROS
OBJETIVO:

El Plan de Acogida debe responder y solventar los temores, expectativas, dudas del
nuevo miembro incorporado, para facilitar la integracién y reconducir sobre las
diferentes situaciones que puedan surgir en un futuro.

Ingenieria
Sin Fronteras

ALCANCE:

Este procedimiento debe contar en todo momento con la supervision de la
direccion de ISF, independientemente de si esta intervencion la realiza ISF o alguna
organizacién subcontratada a su nombre.

ELABORA
PERSONA CARGO

REVISA
PERSONA CARGO

APRUEBA
PERSONA CARGO

CONTROL DE MODIFICACIONES
FECHA CAMBIO INTRODUCIDO REVISION LOCALIZACION
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1. INICIO

SOLICITUD DE VISITA Y DISPONIBILIDAD DE CALENDARIO

Se solicitard por parte del interesado mediante correo electrénico o herramienta WEB
facilitada por la organizacién para tal fin. Una vez hecho esto, se cotejara dicha solicitud
con la disponibilidad de la persona encargada del area de Comunicacién asi como de la
Junta Directiva o parte de ella, mediante calendario de visitas de la asociacién.
Posteriormente se concretara una cita definitiva para la recepcion del candidato.

2. FASE DE ACOGIDA

RECEPCION DEL CANDIDATO/A

La persona incorporada serd recibida por el responsable del drea de Comunicacion.

PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

La presentaciéon se suele realizar a través de la persona responsable y mediante
documentacién de presentacién de la organizacidn:

e Historia y Trayectoria de la Organizacién. Breve descripcién desde los inicios de su
actividad hasta la actualidad. Identificando (visualmente-foto) a Presidentes, Mandos
Intermedios de otras Areas o Departamentos Administrativos.

o Informacién genérica. Se detallara una descripcidn objetiva y practica sobre los
productos y servicios de la organizacién, lineas de negocio, cifras y datos del sector,
métodos de trabajo y tecnologia utilizada, clientes y mercados hacia los que se dirige,
presentacion de las instalaciones y otras organizacidns de grupo si se da el caso.

e Misién, Visidn y Valores. Estando relacionados estos objetivos y fines de la
organizacidn con la adaptacién y aceptacion del intercambio intercultural entre el
capital humano que constituye la organizacidn.

e Politica general de la organizacidn. Se reflejara la politica y estrategia de calidad que
se lleva a cabo, politica de gestién medioambiental, cddigo ético de la organizacion,
colaboraciones con entidades sociales, certificados y reconocimientos de su
compromiso social.

e Organigrama. Informacion sobre la plantilla, reflejar la diversidad existente de los
trabajadores de la organizacién, centrandose en aspectos como el género, edad.

e Descripcidn del puesto de trabajo. Se detallard de manera clara y grafica las funciones
del puesto de trabajo y documentacion técnica necesaria para desarrollar el mismo.
Informacidén de las funciones de los puestos de trabajo del resto de la plantilla o de
aquellos puestos que tengan especial relacién con el del nuevo miembro de la
plantilla. Se detallaran también las condiciones del puesto de trabajo relacionadas con
horario, calendario laboral, etc.

e Normas y reglas. Reglamento de régimen interno, cédigo de vestimenta, cuidado de
las instalaciones y material de trabajo, uso de herramientas y utiles, normas de
confidencialidad.
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e Comunicacién. Se detallaran los canales de comunicacidn existentes para la recogida
de sugerencias o quejas de empleados/as (buzdn, pag. Web, tablén de anuncios, etc.)
y procedimientos para la afiliacién sindical.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-CO-01 Presentacion organizacion

PRESENTACION DE LA JUNTA DIRECTIVA

Se realizara una primera toma de contacto en el cual se recogerdn sus experiencias
anteriores, inquietudes y perfil para el drea para el fuera destinado dentro de Ia
asociacién. Una vez terminada, se valorara su inclusidon al grupo. Para ello, debera de
rellenar una solicitud de inscripcidn para nuevos usuarios, que posteriormente se validara
por la propia Junta Directiva.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-CO-02 Solicitud inscripcion nuevo usuario
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ACOGIDA DE NUEVOS MIEMBROS

' CANDIDATO EQUIPO COMUNICACION

¢ Disponibilidad?
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14.3. Organizacion de Eventos

PR-CO-02 ACTOS DE PROMOCION

OBIJETIVO:
39
o8 Describe el protocolo a seguir a la hora de organizar un evento de comunicacidn.
E Z
S
= | ALCANCE:
Este procedimiento debe contar en todo momento con la supervision de la
direccién de ISF, independientemente de si esta intervencién la realiza ISF o alguna
organizacién subcontratada a su nombre.
ELABORA
PERSONA CARGO
REVISA
PERSONA CARGO
APRUEBA
PERSONA CARGO
CONTROL DE MODIFICACIONES
FECHA CAMBIO INTRODUCIDO REVISION LOCALIZACION
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FIJACION OBIJETIVOS BASICOS
OBIJETIVOS A LOGRAR

e Se empieza por averiguar cuales son los objetivos que la organizacidon quiere lograr
con el evento en cuestidn. Esta debe establecer tanto unos objetivos generales como
una serie de metas para poder evaluar el acto en cuanto a su eficacia y éxito
conseguido.

e Silos objetivos son coherentes, realistas y con un buen planteamiento formaran una
base muy sélida sobre la que organizar un evento y desarrollarlo facilmente.

e Potenciar por encima de todo los objetivos y el contenido de cualquier evento:
concepto creativo, flujo de comunicacién, ponentes, formatos de exposicidn, formas
de interactuacion con los asistentes, etc.

PUBLICO OBJETIVO

A continuacién hay que informarse sobre el publico asistente al evento. La organizacion
debe identificar con precision los concurrentes, ademds de decidir si va a invitar a
relatores y/o personalidades. Con esta informacion se realiza una estimacién del nimero
previsto de asistentes. Si no hay estadisticas disponibles de experiencias anteriores, se
deben llevar a cabo investigaciones sobre el mercado y/o encuestas.
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PLANIFICACION INICIAL Y PRESUPUESTO

Con la informacién recopilada en esta primera aproximacién a lo que pretende ser el
evento, se realiza una planificacién preliminar de lo que puede suponer la organizacion
de un acontecimiento de este tipo, se presupuesta y se justifica debidamente.

El presupuesto elaborado debe ser lo mas fiel posible a la realidad. Este documento debe
incluir una lista de gastos previstos e imprevistos, fuentes de ingresos y el beneficio
esperado, si es el caso.

De ser posible, este presupuesto se basard en estadisticas de experiencias anteriores.

A mayores de la informacidon proporcionada por la organizacion, existen una serie de
items a valorar para la elaboracién del presupuesto, como son los que corresponden a los
recursos humanos, técnicos (materiales y equipos) y de instalaciones requeridos.

Tanto la planificacidn inicial como el presupuesto deben ser aprobados por la alta
direccion de la organizacion que solicitd este servicio, antes de poder comenzar a trabajar
en su materializacién.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-CO-03 Hoja de planificacion

ORGANIZACION TECNICA

MEDIOS TECNICOS

Poner a disposicion de los ponentes una serie de servicios técnicos de apoyo para la
celebracion de nuestro evento:

e Acceso WiFi

e Videoconferencia

e Megafonia

e Micréfono

e Webcam

Peticién de mobiliario, pantallas de televisién, tomas de redes adicionales para conectar
dispositivos, etc.

INSCRIPCION Y GESTION DE LOS PARTICIPANTES

Si el evento es de asistencia libre, no habremos de considerar este punto.
Si tenemos aforo limitado y es preciso realizar la inscripcidn, una solucion rapida y sencilla
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es utilizar google forms, que permite elegir entre una serie de plantillas tipo, asi como
personalizarlas incluyendo en la cabecera una imagen. Esta opcion se utilizard siempre
para unificar la imagen. La principal ventaja de google forms es que genera un Excel
asociado con todos los datos facilitados por las personas que lo han cumplimentado, que
nos sera de gran utilidad para cerrar la inscripcidon cuando se alcance el limite de plazas de
asistentes, crear los certificados de asistencia, etc.

En el caso de eventos en los haya que entregar certificado de asistencia, se preparard un
listado de firmas con nombre y DNI de todas las personas inscritas. Tres dias antes del
evento, se enviara un correo a las personas inscritas para que confirmen definitivamente
su asistencia. En el caso de que el nimero de solicitantes supere el aforo, se creara una
lista de espera.

FIJACION DE FECHA Y LUGAR DE LA CELEBRACION

A la hora de escoger la fecha la organizacién debe tener en cuenta ciertos factores que
pueden hacer fracasar el evento y que deben controlarse:

e Verificar si hay otro similar que se lleve a cabo durante el mismo periodo de realizacion,
y que pueda incluir los mismos asistentes.

¢ Valorar los distintos dias de la semana. Ciertos dias son importantes para tenerlos en
cuenta, puesto que hay mayor disponibilidad o menos dependiendo de cual sea.

e Comprobar si hay dias festivos alrededor de la fecha del evento, puesto que los
asistentes pueden tener planes anticipados para aquellos dias.

¢ En la fecha escogida, seguramente que otros eventos se realizardn en el mismo dia, asi
pues conviene efectuar las reservas pertinentes y necesarias. Ademds de esto es
necesario fijar fechas alternativas, por lo menos al principio de la organizacidn.

Para seleccionar acertadamente el lugar donde realizar el evento, se tienen en cuenta
varios elementos clave como: tamafio del sitio, localizacion, accesibilidad, instalaciones
para la realizacion de actividades, pernoctaciones, etc.

Con la finalidad de ayudar a la alta direccion a tomar la decisién adecuada, se realiza una
seleccidn de lugares de celebracion potenciales, subrayando las ventajas y desventajas de
cada uno de ellos y realizando (si es posible) una visita de inspeccién, sobre todo en el
caso de eventos de gran envergadura o resonancia.

Las caracteristicas fundamentales que debe poseer el lugar elegido consisten en:

e Adecuacion en funcidn de la naturaleza del evento: El lugar de celebracién debe ser

apropiado tanto al tipo de evento que se estd organizando, como al perfil medio del
publico destinatario. El programa disefiado indicard el tipo de local necesario,
permitiendo conocer las instalaciones requeridas y ayudando a delimitar sus
caracteristicas especificas.
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¢ Dimensiones necesarias: El nimero de asistentes y las actividades previstas son los

puntos clave para determinar las dimensiones que debe tener el local.
e Aspectos técnicos: Dependiendo de los requerimientos técnicos del evento (métodos

audiovisuales, nuevas tecnologias, etc.) habra que tener muy en cuenta las caracteristicas
del local en este sentido (sonido, iluminacion, equipamiento,...). En el caso de que falle
algun equipo, es recomendable contar con otros de recambio o con un técnico que pueda
repararlo.

De igual forma, es necesario considerar varios emplazamientos alternativos.

DIFUSION DEL EVENTO

Para lograr una correcta difusion del evento, primero es preciso analizar cudl es el publico
objetivo al que va dirigido, definiendo el perfil de los potenciales asistentes. En funcién de
esto, se seleccionaran los canales mas efectivos para darlo a conocer.

e En funcién del tipo de evento, se puede crear una web o una pdgina tipo tarjeta
virtual con toda la informacidn practica, que se incluird en las comunicaciones que se
realicen del evento.

- Carteleria y material impreso:
Marcapaginas, flyers, tripticos, etc. El Servicio de Entornos Virtuales, Marketing y

Comunicacion con los Usuarios se podra encargar de su elaboracidén siempre que se trate
de eventos propios. Este tipo de material se solicitara al menos con un mes de antelacién
rellenando el formulario establecido con todas las especificaciones necesarias.

- Invitaciones personales:
Se podrdn enviar correos electrdnicos individualizados o mensajes directos en Twitter a

docentes, profesionales destacados y asociaciones especializadas en la materia del
evento, invitdndoles a asistir y a difundir la informacion.

- Texto tipo para correo:
Estimado amigo,

Tenemos el placer de invitarle a la celebracién/inauguracion... de (nombre de las jornadas)
el préximo dia XXXX en (nombre del edificio donde tendrd lugar).

Se ruega confirmar asistencia (en su caso). Incluir programa del acto. Incluir direccién
completa y un mapa de google maps (si no, se ofrecera enlace a web en donde conste ya
esta informacion).

DOCUMENTACION PARA ENTREGAR
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Dependiendo de la magnitud del evento, y de si se cuenta o no con patrocinadores, la
documentacion que se entregara al acudir a la mesa de acreditaciones variara.

POST-EVENTO
CERTIFICADOS DEL EVENTO

Emision de certificados, etc. Se dispondra de un modelo de certificado que sera firmado y
se enviara a los asistentes por correo electrdnico.

DOCUMENTACION PARA ENTREGAR

Documentacion del evento (presentaciones, videos, imagenes, etc.): se solicitard a todos
los ponentes que envien las presentaciones utilizadas para realizar sus intervenciones.
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TEXTO TIPO

Estimado amigo,

Agradecemos su presencia el pasado dia en el Encuentro/reunion/charla sobre XXXX
organizada por XXX que tuvo lugar en la XXXX/ y esperamos volver a encontrarnos en
futuras ocasiones. Adjuntamos el certificado de asistencia/ y la documentacion
presentada en las jornadas.

Un cordial saludo
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14.4. Acuerdos de Cooperacion

PR-RRII-01 ACUERDOS DE COOPERACION

OBIJETIVO:
o8 Describe el protocolo a seguir a la hora de elaborar un acuerdo de cooperacion.
g g
B
S0
ALCANCE:
Este procedimiento debe contar en todo momento con la supervision de la
direccién de ISF, independientemente de si esta intervencién la realiza ISF o alguna
empresa subcontratada a su nombre.
ELABORA
PERSONA CARGO
REVISA
PERSONA CARGO
APRUEBA
PERSONA CARGO
CONTROL DE MODIFICACIONES
FECHA CAMBIO INTRODUCIDO REVISION LOCALIZACION
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PLANTEAMIENTO DE LA COOPERACION

Antes de iniciar el proceso para la cooperacién tiene que darse lo siguiente:

e La deteccidon en nuestra empresa de una necesidad por la cual nos planteamos la
alternativa de la cooperacién.

e Habrd que estudiar si la empresa estd preparada o no para afrontar un acuerdo de
cooperacion.

Habrd que realizar por tanto un Plan Estratégicoy un Plan de Viabilidad Econémica. El

resultado de ambos planes debe darnos la idea de como realizar el acuerdo, qué tipo de

socios nos interesan para la idea que tengo en mente, etc.

PLAN DE VIABILIDAD ECONOMICA

Debemos elaborar un Plan de Viabilidad Econdmica que no sdélo nos servira para valorar la
posibilidad de realizar un acuerdo de cooperacidon términos econdmicos sino también
como elemento de seguimiento mas del funcionamiento de dicho acuerdo. Este Plan
deberd contener fundamentalmente:
e Anadlisis de la situacién financiera de la empresa. Recursos para la puesta en
funcionamiento del acuerdo.
e Andlisis de la decision de invertir. Beneficios esperados.
e Distribucidon entre los participantes de los beneficios.
e Laestructura financiera de la cooperacion:
» Recursos que se dedicaran
» Recursos que se espera de los demas
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BUSQUEDA Y SELECCION DE SOCIOS

¢QUE PERFIL DEBE TENER EL FUTURO SOCIO?

Para definir este perfil se debe realizar un andlisis del perfil propio de la empresa: los

futuros socios deben presentar compatibilidad en cuanto a organizacion, filosofia, cultura

y objetivos.

¢DONDE BUSCAR AL SOCIO PERFECTO?

Se pueden recurrir a diversas fuentes para realizar esta busqueda:

Entorno de la Empresa: clientes, proveedores, colaboradores. Ventaja: el

conocimiento mutuo propicia un clima de confianza

Organismos de apoyo:

» Especializados: actian como intermediarios

> Nacionales: Direccidn general de la Pyme, CICYT, CDTI, ICEX, Red OTRI

> Regionales: CAmara de Comercio e industria, Delegaciones Ministeriales,
entidades financieras, sociedades de capital riesgo. EXTENDA

» Centros de la UE: como el Enterprise Europe Neetwork (EEN).

Empresas consultoras: pueden ayudar a las empresas en el proyecto de cooperaciény

en la busqueda de socios.

Otras opciones para realizar contactos:

> Embajadas de Espafia en el exterior: cuentan con una Oficina Comercial que
ofrecen informacion a las empresas espafiolas.

» Federaciones y Asociaciones Empresariales.

» Congresos, Encuentros, Foros organizados por organismos publicos/privados.
Ventajas: se establecen contactos directos, existen varios candidatos, objetividad.

Plataformas on-line de busqueda de socios. Estas plataformas se caracterizan por:

» Amplio desarrollo en los ultimos afios.

» Cuentan con apoyo publico y con una red de intermediarios con cobertura
geografica internacional.

» La mayoria de ellas incluyen servicios complementarios: agenda de eventos,
informacidn de sectores y/o mercados exteriores, etc.

» Son utilizadas principalmente para la Cooperacién Comercial debido a:
- F&cil sistematizacién de los perfiles.
- Tipos de oportunidad acotados: compra y venta.
- Las empresas presentan menos recelo en comunicar estos datos a través de

la red.

> Las empresas pueden tener acceso a los perfiles sin pasar por el intermediario.

» Los puntos débiles son: ausencia de control de la calidad de los perfiles y una
cantidad de perfiles insuficiente, lo que da lugar a modestos resultados en cuanto
al nimero de consultas.

¢COMO SELECCIONAR A LOS SOCIOS?

Este proceso consta de tres etapas:

Primera Etapa
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> Andlisis de los datos recogidos (naturaleza de la actividad, dimensién, situacién
econdmica, financiera y geografica, posicién en el mercado, etc.)
> Establecimiento compatibilidad de Empresas
> Estudio congruencia de objetivos
e Segunda Etapa
» Contacto directo entre las partes
> Elaboracion del plan del proyecto
e Tercera Etapa
» Preparacion de la negociaciéon

PROCESO DE NEGOCIACION

FASE I: DISCUSION DE ASPECTOS ESTRATEGICOS Y FINANCIEROS

A partir de la negociacién debemos estructurar el acuerdo de forma coherente con los
objetivos fijados, los medios disponibles y el marco legal existente. Aspectos
fundamentales dentro de esta fase son aquellos estratégicos y econdmico-financieros:

e Sistema de toma de decisiones
Deberemos definir la forma en la que cada empresa participara para la toma de
decisiones conjuntas.
e Objetivos: ¢Qué es lo que queremos? ¢Para qué estamos negociando?
Es conveniente establecer:
» Objetivos a nivel general
» Objetivos operativos
Esto facilitard la evaluacion durante y después del acuerdo.

e Duracion
» Temporal
» Permanente (indefinido).
Posibilidad de prorrogar los acuerdos o de salirse de los mismos antes de su finalizacion,

estableciendo, en tal caso, las condiciones que se consideren oportunas.

e Formas juridicas y/o tipos de cooperacion
No todos los modos de cooperacion son igualmente validos respecto de nuestra
actividad o de los objetivos que pretendemos alcanzar.
e Aportaciones de los cooperantes
» Recursos (Dinero, trabajo, personal, efectos, industria, know-How...)
» Mecanismos y los plazos de entrega
> Reparto de las responsabilidades

FASE I1: DISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA. CONCRECION DE LA
GESTION DE LA COOPERACION

Debemos disefar una estructura organizativa y, posteriormente, gestionar la misma.
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Tendencia: maximo grado posible de flexibilidad, descentralizacion en la planificacién y el
control y sustitucion de los vinculos verticales por vinculos laterales.

e Eldisefio de la estructura organizativa
Las principales cuestiones que deberemos tener en cuenta son:

» Disefio de tareas y puestos
> Disefio de la estructura vertical

- Lineas de autoridad
- Grado de delegacidn de autoridad
- Grado de descentralizacién de decisiones
> Disefio de la estructura horizontal (creacidn de unidades departamentales)
> Disefio de sistemas de coordinacion
> Disefio de procedimientos administrativos
e Instrumentos de direccion y control
» Se ha de buscar un sistema de toma de decisiones y control flexible, dinamico e
informal.
» Las TIC (tecnologias de la informacién y comunicacion) puede ayudar en esta
tarea al facilitar la interconexidn entre empresas.
Los seguimientos de control pueden ser muy variados: control directo por personal de las

entidades cooperantes, andlisis periddicos de balances, inspecciones cada cierto tiempo,
etc.

e Instrumentos de comunicacion y de informacion
Este sistema debe permitir:

Mejorar los niveles de confianza entre los participantes

Efectuar el seguimiento y evaluacién del acuerdo.

Prever la metodologia para la resolucion de los conflictos.

Distribucion de beneficios

Los resultados, ya sean positivos o negativos, deben ser especificados claramente.
En este punto debe cumplirse al maximo la correspondencia con las aportaciones
realizadas.

V.V VYV

RECOMENDACIONES PREVIAS

e Prepara con antelacion los aspectos a tratar.

e Ten claro los puntos donde puedes ser mas flexible y en los que menos.

e No dejes ninglin asunto a la improvisacion.

e Reune a un equipo negociador con capacidad de decisidn y de confianza.

e Habla claro e intenta que los demds también se expresen con claridad.

e Refleja siempre confianza y franqueza en tus exposiciones.

e Ten presente cudles son los objetivos de cada empresa.

e Acude al asesoramiento externo en las cuestiones que no domines.

e Es conveniente que estés asesorado por profesionales del derecho y de las relaciones
comerciales entre empresas.
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e Tienes que tener en cuenta los diferentes regimenes normativos (Ver también
apartado de Marco Normativo) cuando:
» Cooperas transnacionalmente entre Comunidades Autonomas.
> Acuerdas la cooperacion con una empresa de otro pais. En este caso, es
recomendable ponerte en contacto con la Oficina Comercial de la Embajada
Espafiola de aquel pais.

FORMALIZACION DEL ACUERDO

Las conclusiones a las que hemos llegado tras el proceso de negociacion deben ser
recogidas en el acuerdo de cooperacién. Este se materializard en un documento:
el contrato.

El contenido del acuerdo debe reflejar, como minimo, los aspectos contractuales basicos:
identificacion de los participantes, del dominio de la cooperacién (campo de actividad o
funcién empresarial) y de la legislacion aplicable.

Los puntos fundamentales que debe contener el acuerdo se reflejan en el contrato a
través de diversas clausulas. Estas variaran dependiendo del modelo de contrato que se
va a efectuar. Sin embargo, hay una serie de aspectos que son comunes a todos ellos:

Puntos fundamentales del acuerdo Clausulas en las que se ven reflejados los
puntos fundamentales

Identificacion de las partes

e Pueden ser 2 6 mas.

e Se debera identificar a las partes
(personas fisicas/juridicas).

e En el caso de personas juridicas,
identificar a los representantes de | Partes contratantes
estas. (Reunidos/Comparecen)

e Es preciso definir el perfil de cada | Antecedentes (Exponen)
una de las empresas que
intervienen en el acuerdo.

Objetivos

e Objetivos de los socios: Son las
motivaciones reales que llevan a
las empresas a establecer un
acuerdo de cooperacion.

e Obijetivos de la cooperacion: Antecedentes (Exponen)
Hacen referencia tanto a las Objeto (actividad/prestacion que se
actividades como a las funciones | comprometen la/s parte/s a realizar)
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empresariales (produccion,
marketing, distribucion, etc.) que
constituiran el ndcleo de la
asociacion.

Duracién

e Plazo previsto para alcanzar los
objetivos de la cooperacién

o Debe sefialarse la terminacion del
acuerdo.

e Pueden acordarse prérrogas asi
como la finalizacidn del acuerdo
antes del plazo previsto (clausulas
de rescision).

Clausulas de duracién, vigencia y rescision
del contrato

Dedicaciones de cada socio: Debe
efectuarse un reparto de
responsabilidades correspondientes a
cada empresa participante. Comprende:
e Divisidon de las tareas que deban
afrontarse
e Descripcidn de las funciones que
asumird cada socio
e Tratamiento de gastos derivados
de ejecucion de las funciones.

Responsabilidades de los socios

Reparto de resultados

e Reparto de los importes
econdmicos, tanto (+) como (-).

e Formay plazos en que se
abonardn los importes.

e También debera estar previsto el
reparto de otros posibles frutos
de la cooperacién como podrian
ser elementos de propiedad
intelectual o industrial.

Propiedad de los resultados

Contribuciones de los socios

e Las aportaciones de los socios
pueden ser econdmicas y de otro
tipo (técnicas, de know-how, etc.).

e Lacooperacién implicard tanto un
desembolso inicial como otras
aportaciones con las que
sucesivamente deberan atenderse

Aportaciones de las partes / Objeto
Precios (cuando la aportacién de una
parte consiste en entrega o la prestaciéon
de un bien o servicio a la otra)

Formas y condiciones de pago (clausulas

Simdn Sanchez Ramirez. Organizacion Industrial Pagina 110




industriales

etsii UPCT

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA ONG INGENIEROS SIN FRONTERAS USANDO LA
METODOLOGIA BUSINESS PROCESS MANAGEMENT 2.0

los gastos a que dé lugar el financieras)
funcionamiento de la Garantias
cooperacion.

e Ladistribucién de las cargas que
pudieran derivarse de la asuncion
de garantias también debera estar
prevista en el acuerdo.

Ademas de las anteriores, podemos encontrar las siguientes cldusulas:

Proteccion de datos y confidencialidad de la informacién

Esta cldusula es importante en el sentido de que establece unas pautas para el

tratamiento y manejo de la informacidn de cada cooperante. Habrd por tanto que

establecer el tipo de informacién a la que puede acceder cada parte y las normas de

utilizacidn de dicha informacion.

Comunicaciones entre partes

Esta clausula sirve para definir los cauces de comunicacién entre las empresas

cooperantes y las personas de contacto.

Las comunicaciones podran ser efectuadas a través de correo

electrénico y teléfono (mas informales) o fax y correo certificado (mas informales)

Novaciones, cambios y modificaciones

Esta clausula se establece para definir los procedimientos en que deben realizarse

posibles cambios, ampliaciones o supresiones de las cldusulas contenidas en el

contrato.

Ademads, para cada cambio es necesario un andlisis exhaustivo del impacto que el

mismo puede ocasionar en la relacion.

Cualquier cambio posterior que pueda producirse tras la firma del contrato debera

anexarse a éste.

Arbitraje/Jurisdiccion/Competencia y Fuero

Es imprescindible que el contrato contenga una cldusula bien de arbitraje, bien de

jurisdiccion para el caso en que surja conflicto entre las partes.

» Jurisdiccion
En el caso de que habiendo un conflicto, las partes no lleguen a una solucién
amigable y resulte procedente litigio judicial pueden acordar mediante esta
cldusula someterse a la jurisdicciéon y competencia de los Tribunales que
correspondan.

> Arbitraje
Este supone una alternativa al anterior. El mecanismo se resolucion de
conflictos es, en este caso, a través de un arbitro (persona neutra o imparcial)
el cual dicta una sentencia (o laudo) que es de obligado cumplimiento.
Cuando el conflicto no es solucionado a través del arbitraje, se acude a la
justicia ordinaria.

Incumplimiento

Muchos modelos de contrato incluyen esta cldusula para regular aquellos casos en

los que alguna/s de la/s parte/s incurra en un incumplimiento del contrato. En dicha

cldusula debe quedar recogido el mecanismo de resolucion de este incumplimiento.

Autonomia de estipulaciones
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El objetivo de esta cldusula es el de sefialar la independencia de cada una de las
clausulas del contrato, de tal forma que si una es nula, las demds no se anulen sino
gue permanezcan vigentes.
Otras clausulas son: la de exclusividad, la de naturaleza del contrato, la de derechos sobre
patentes, la de cargas fiscales, contratacion de personal, etc.

MATERIALIZACION DEL ACUERDO EN CONTRATO DE
COOPERACION

Tras la firma del contrato, pondremos en marcha el acuerdo. Una vez que se pone en marcha
es recomendable un periodo de prudencia. Para el buen desarrollo y funcionamiento del
acuerdo de cooperacion se deben considerar una serie de aspectos, entre los que destacan:
e Relaciones entre los socios:
Debe existir un equilibrio entre las necesidades individuales de los socios y los

participantes y los objetivos de la cooperacidon y las necesidades de las

organizaciones a las que pertenecen los participantes.

=>» Hay que crear un clima de auténtica confianza entre los socios manteniendo un
contacto permanente y fluido con los mismos. Las buenas relaciones son mas
efectivas que las normas y reglas rigurosas.

e Direccidn o liderazgo en la cooperacion

> Es muy importante que tengamos un sistema de decisiones bien estructurado.

» Para ocuparse de las actividades que son comunes es conveniente nombrar a
una persona que se encargue de coordinarlas. De esta forma nos evitamos la
duplicidad de decisiones con respecto a un mismo tema.

=>» El coordinador debe ser imparcial y disponer de buenas capacidades en cuanto a
comunicacion, motivacion y conocimiento

e Comunicacidn entre los socios

» La comunicacion es un elemento fundamental para llevar a cabo y hacer el
seguimiento de un acuerdo de cooperacion.

> No solo se trata de que los socios estén en contacto, sino de favorecer las
relaciones interpersonales de forma que haya un intercambio de experiencias y
aprendizaje mutuos.

» El mejor soporte de comunicacidn es, sin duda, el de las reuniones entre los
socios.

» Habra que elaborar unas fichas que contengan la siguiente informacion tanto
sobre el contacto técnico como administrativo para cada una de las empresas
(ya sean dos o mas de dos):
- Nombre
- Unidad
- Direccidn
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- Correo electrénico
- Teléfono
- Fax
e Aspectos financieros de la cooperacion
Se plantean aqui dos cuestiones relevantes:
» Designar a la/s persona/s que van a administrar los fondos
» Financiacién por via comercial o a través de fondos externos
Las formas de financiacién deben estar previstas en el Plan de Viabilidad Econémica
e Procedimientos para la resolucion de conflictos
Es importante que hagamos una previsién de conflictos. Podemos destacar los
siguientes:
Conflictos Causas
Falta de comunicacion La toma de decisiones sin contar con tu

socio puede provocar conflicto
Diferentes niveles de experiencia entre los La falta de experiencia de alguno de los

socios socios puede suponer una diferencia en
modos de pensar y de actuar

Obstaculos culturales, de idioma o No hay entendimiento entre las partes

personales

Falta de autoridad del socio coordinador El coordinador puede no tener las

suficientes competencias o aptitudes para
el puesto que va a desempeiiar

Mala definicién de las estrategias Las estrategias deben ser realistas
Desequilibrio de funciones Puede llegarse al caso de que un socio
realice las funciones de las que se ha
responsabilizado y el otro no cumpla con

las mismas

Error en las expectativas El cumplimiento de los objetivos comunes
no se alcanza

Obsolescencia del objetivo Cuando ocurre esto surge la tentacion de
independencia por parte de los
cooperantes

Fronteras de la no competencia Puede llegar un momento en el que una
de las partes se convierta en competidor
de la otra

=>» Claves para realizar la prevision de conflictos
» Mantén un contacto permanente y fluido con tus socios.
» Configura unos criterios para la evaluacién de los resultados y un calendario
(flexible) con los plazos para el cumplimiento de objetivos.
» Lleva todas las actas de las reuniones y los acuerdos
> Respeta las previsiones de coste y los plazos acordados
» Sistema de control
e Lafinalizacion del acuerdo de cooperacién
La extincién del acuerdo debe ser un hecho que ha de contemplarse dentro de las

cldusulas del mismo. La finalizacion de la cooperacion se puede producir:
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> Al vencimiento, en la fecha fijada:
En este caso la fecha estard contemplada en el contrato.
» Con anterioridad a la fecha de vencimiento:
No contemplado en contrato. Puede deberse a:
- Causas externas a la cooperacion: Cambios en el entorno empresarial
relacionado con las actividades objeto de cooperacion.
- Causas internas a la cooperacion: Mal funcionamiento del acuerdo,
incumplimiento de los objetivos previstos, conflictos entre los socios, etc.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: FO-RRII-01 Modelo de acuerdo de Cooperacion
Empresarial
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ACUERDO DE COOPERACION

Modelo
Acuerdo
Cooperacion
Empresarial
A
: « @Planteamient L Busqueda y < Brocasodn EéFormaIizacion @Materializacié
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: ejecucion
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organizativa
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EEE—— ] R
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compatibles acuerdo
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14.5. Herramientas TIC
PR-TIC-01 HERRAMIENTAS TIC

OBIJETIVO:

Describe el protocolo a seguir a la hora de incluir las herramientas TIC en los
diferentes procesos de ISF.

Ingenieria
Sin Fronteras

ALCANCE:

Este procedimiento debe contar en todo momento con la supervision de la
direccién de ISF, independientemente de si esta intervencién la realiza ISF o alguna
empresa subcontratada a su nombre.

ELABORA
PERSONA CARGO

REVISA
PERSONA CARGO

APRUEBA
PERSONA CARGO

CONTROL DE MODIFICACIONES
FECHA CAMBIO INTRODUCIDO REVISION LOCALIZACION

Simdn Sanchez Ramirez. Organizacion Industrial Pagina 117



DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA ONG INGENIEROS SIN FRONTERAS USANDO LA
METODOLOGIA BUSINESS PROCESS MANAGEMENT 2.0

industriales

etsii UPCT

¢QUE SON LAS HERRAMIENTAS TIC?

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicaciéon, también conocidas como TIC, son el
conjunto de tecnologias desarrolladas para gestionar informacion y enviarla de un lugar a
otro. Abarcan una gran cantidad de soluciones, incluyen tecnologias para almacenar
informacidn y recuperarla después, enviar y recibir informaciéon de un sitio a otro, o
procesar informacidn para poder calcular resultados y elaborar informes.

Las TIC permiten tener:

e Instrumentos para todo tipo de proceso de datos.

e Muiltiples canales de comunicacion.

e Facil acceso a todo tipo de informacion.

Algunas de sus caracteristicas son:

e Interactividad.

e Automatizacion de tareas.

e Almacenamiento de grandes cantidades de informacion.

e Desarrollo del instrumento cognitivo.

Posee multiples beneficios, tales como:

e Aprovechamiento del tiempo.

e Reduccién de carga administrativa.

e Ofrecer nuevos conocimientos.

e Mejorar la productividad.

e Incrementar la gestion.

e Mejorar en la comunicacion interna de la organizacion o con los mismos clientes.

e Aumento de la competitividad.

e Facil acceso a nuevos mercados.

e Informacién siempre disponible y mas actualizada.

e Mayor publicidad y conocimiento de la empresa.

Desde el punto de vista de nuestra organizacidén se proponen el uso de algunas de estas
herramientas para las diferentes areas de la misma, como puede ser Google Forms y
redes sociales (Facebook, Twitter) para el darea de Comunicacion, PayPal para
implementar un sistema de donaciones dentro de la parcela econdmica, y otras suites de
Google como Drive o Sites, para alojar toda la documentacidn de los diferentes procesos
de nuestra entidad.
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TIPO DE HERRAMIENTAS TIC A UTILIZAR
GOOGLE DRIVE

Esta herramienta se propone como servicio de almacenamiento de archivos en linea
mientras se disefia, desarrolla e implementa por parte de los responsables de las TIC de
ISF la nueva pagina web con su propio sistema de Intranet, que permita el alojamiento de
toda la documentacién pertinente a los servicios que la organizaciéon ofrecera, un
repositorio de proyectos, asi como la base de datos de ponentes para eventos de la
asociacion.

Esto no quiere decir que el uso de la herramienta Google Drive se excluya a partir del uso
de la herramienta anteriormente citada. Dicho esto, procederemos a explicar en qué
consiste la herramienta Google Drive y sus caracteristica:

e Crear archivos: Google Drive nos permite crear archivos que quedaran almacenados
en la plataforma. Estos archivos pueden ser los siguientes tipos:

Carpeta

Documento

Presentacién

Hoja de calculo

Formulario

Dibujo

e Subir archivos: Con esta opcién podemos incorporar a Google Drive archivos
procedentes de nuestro disco duro. Una de las ventajas del servicio es que permite
subir archivos con un tamafio de hasta 10 GB.

e Compatibilidad: Google Drive incluye un visor de archivos que es compatible con una
gran cantidad de formatos, incluidos documentos de Office, archivos de video e
imdagenes, PDF, imagenes vectoriales y archivos comprimidos.

e Compartir: Uno de los puntos fuertes de Google Drive son sus funciones
colaborativas. Tanto desde la versién web como desde el software de escritorio
podemos compartir nuestros archivos con otros usuarios de Google. Ademas de
enviar el link, podemos elegir que privilegios darle a la persona a la que le
compartimos el archivo, como pueden ser, editar, comentar o ver.

e Sincronizacion: Cuando se instala el software, se crea una carpeta especial que, una
vez ingresados los datos de nuestra cuenta, se mantendra siempre sincronizada con
la versién web del servicio.

VVVVYY

DOCUMENTO DE REFERENCIA: PR-TIC-02 Google Drive

GOOGLE FORMS

Es una aplicaciéon de Google Drive, en el cual podemos realizar formularios y encuestas
para adquirir estadisticas sobre la opinién de un grupo de personas, siendo la mas
practica herramienta para adquirir cualquier tipo de informacion.

Esta herramienta se presenta como posibilidad de elaboraciéon de formularios para
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feedbacks internos en la organizacion, solicitudes de nuevos usuarios, captacion de socios
u opiniones de los diferentes participantes en los eventos que la organizacidn realice.
Podrad ser utilizada por todo aquel que desee aplicarla, ya que éstos pueden ser utilizados
como una herramienta practica para la obtencién de informacion.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: PR-TIC-03 Google Forms

SISTEMAS DE DONACIONES

Para tal fin, crearemos una cuenta para la ONG en PayPal en donde alojaremos los datos
de la organizaciéon y vincularemos la cuenta bancaria para poder realizar donaciones.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: PR-TIC-04 Sistema de donaciones

REDES SOCIALES

El uso de redes sociales de distinto perfil (Twitter, Facebook) nos permitira, entre otras
muchas caracteristicas:

e Establecer una comunicacién directa, mads rdpida, eficiente y econémica con los
seguidores.

e Lograr mayor interaccién y participacién de los interesados.

e Mayor difusidn a través de paginas web y blogs.

e Generar una difusion diaria, instantanea y directa, apuntando al publico adecuado.

e Brindar mayor independencia de los medios tradicionales para difundir los mensajes.

e Promocién de campafias y eventos a través de redes sociales como Facebook y
Twitter.

e Generar mayor concientizacion y captacién de fondos.

e Lograr traspasar las fronteras de los paises y recibir apoyo y ayuda econémica de
distintos lugares.

e Generar trabajo conjunto y establecer redes de ONGs y/o Fundaciones que apoyan
una causa comun o causas similares, a nivel local, nacional, regional o internacional.

DOCUMENTO DE REFERENCIA: PR-TIC-05 Facebook

DOCUMENTO DE REFERENCIA: PR-TIC-06 Twitter

OTRAS HERRAMIENTAS

Dentro de esta categoria incluiremos herramientas que también nos serian de ayuda
dentro de nuestra organizacion y que podemos tener en cuenta dependiendo del marco
en el que le vayamos a dar uso, como puede ser otros mddulos que la Suite de Google
pone a nuestra disposicidn, como puede ser Google Sites o Google Calendar.
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